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A.- INTRODUCCION

La Universidad es una institucion pablica cuya misién va intrinsecamente ligada a la sociedad en
la que se inserta. Por ello, uno de sus deberes iniciales es comunicar a la sociedad sus
resultados y su rentabilidad social. Indiscutiblemente, una buena comunicacion de resultados
pasa por un buen conocimiento de los mismos. Ahi aparece la evaluacion. La evaluacion no es
s6lo una herramienta para el diagnéstico y la mejora-que lo es-, sino también un medio muy
pragmatico para que los resultados que se comuniquen a la sociedad estén bien estructurados y
cientificamente contrastados.

Por tanto, evaluar para mejorar si, pero evaluar sobre todo para rendir cuentas.

A veces, la palabra calidad se utiliza con suma ligereza y con bastante vacuidad en sus
significados. Por lo tanto, preferimos hablar mas de evaluacion para la mejora y evaluacion para
la rendicion de cuentas que de calidad o excelencia.

La Universidad de Cadiz es una institucion educativa puablica, obligada y comprometida con la
sociedad en la que nace y cuya mision es la formacion integral de las personas a traves de la
creacion y difusion del conocimiento y la cultura, mediante una investigacion y ensefianza de
calidad.

Consciente de estas exigencias, desde sus origenes nuestra Universidad ha venido participando
en los distintos Planes Nacionales de Calidad. De acuerdo con esa trayectoria, el presente
Informe de Autoevaluacion se inscribe dentro del Il Plan de la Calidad de las Universidades,
puesto en marcha por la Unidad de Calidad de las Universidades Andaluzas (UCUA). En lo que
se refiere a los servicios de la Universidad de Cédiz, se han sometido a este mismo proceso el
Area de Biblioteca, el Area de Deportes, Personal, Mantenimiento, CITI y Servicio de
Publicaciones.

El primer Servicio de Extension Universitaria que se somete al proceso de evaluacion en el
ambito espafiol es el de la Universidad de Cadiz. Este hecho nos hace reflexionar sobre la
escasa tradicion de evaluar los servicios universitarios y, muy en especial, los de Extension
Universitaria. Parece, a veces, como si la cultura, le extension universitaria — el espiritu y las
ideas - no fueran susceptibles de evaluacion.

DESCRIPCION DE LA UCA

La Universidad de Cadiz (UCA) fue creada el 30 de Octubre de 1979. El 26 de Diciembre de
1985, a propuesta de la Consejeria de Educacion y Ciencia, el Consejo de Gobierno de la Junta
de Andalucia aprueba sus Estatutos, por acuerdo del Consejo del 15 de Mayo de 1985.

La UCA se caracteriza por la gran dispersion geografica de sus Campus universitarios. Sus
centros estan distribuidos geogréaficamente entre las ciudades de Cadiz, Puerto Real, Jerez y
Algeciras, constituyendo cuatro Campus.

La distribucion de centros en dichos Campus es la siguiente:

Campus de Cadiz

Facultad de Medicina

Facultad de Filosofia y Letras

Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales



Escuela Superior de Ingenieria

Escuela Universitaria de Ciencias de la Salud

Escuela Universitaria de Relaciones Laborales

Escuela Universitaria de Enfermeria del S.A.S (Centro adscrito)

Escuela Universitaria de Enfermeria “Salus Infirmorum” (Centro adscrito)

Campus Rio San Pedro

Facultad de Ciencias

Facultad de Ciencias del Mar y Ambientales
Facultad de Ciencias Nauticas

Escuela Universitaria de Ingenieria Técnica Naval
Facultad de Ciencias de la Educacion

Campus del Campo de Gibraltar

Escuela Politécnica Superior

Escuela Universitaria de Estudios Juridicos y Econdémicos del Campo de Gibraltar
(Centro adscrito)

Delegacion de la Escuela Universitaria de Ciencias de la Salud

Escuela Universitaria de Formacion del Profesorado de E.G.B. “Virgen de Europa’
(Centro adscrito)

Campus de Jerez

Facultad de Derecho

Escuela Universitaria de Estudios Empresariales

Escuela Universitaria de Graduados Sociales (Centro adscrito)
Escuela Universitaria de Enfermeria del S.A.S. (Centro adscrito)
Escuela Universitaria de Turismo

Los datos generales a fecha del curso 2003-2004 son recogidos en la siguiente tabla:

TABLA 1. DATOS GENERALES DE LA UNIVERSIDAD

CURSOS ACADEMICOS"®
DATOS GENERALES DE LA UNIVERSIDAD 2002-2003 2003-2004
N° de Centros de Ensefianza 15 15
N° de Departamentos 45 45
N° de Servicios Universitarios 9 9
N° de Unidades Administrativas 10 10
TITULACIONES HOMOLOGADAS
Total estudiantes en titulaciones de ciclo corto 13.510 13.037
Total estudiantes en titulaciones de ciclo largo 7.894 7561
Total estudiantes en titulaciones de 2° Ciclo 980 1091
Total estudiantes de doctorado 732 647
RECURSOS
Total Personal Académico 1.505 1.531
Total Personal de Administracion y Servicios 671 676
Total de superficie construida en la Universidad 211.276 211.276
GASTOS" (a 31 de diciembre)
Ingresos de la Universidad (presupuesto liquidado a
SlgDiciembre) (P p q 85.990.559 164.992.984,27
Inversiones anuales de la Universidad 10.310.541,25 30,809,928.13




BREVE DESCRIPCION DEL VICERRECTORADO

En esta evaluacion se produce un hecho significativo e importante: el servicio evaluado - el de
extension universitaria- coincide en el nombre con el del propio Vicerrectorado (Vicerrectorado
de Extension Universitaria). Durante sus veinticinco afios de vida esta dualidad se ha repetido
mandato tras mandato. Es decir, el servicio de extension universitaria existe pero adopta el
nombre o la marca de “Vicerrectorado de Extension Universitaria”. En el momento actual el
Vicerrectorado de Extension Universitaria incluye dos servicios mas que no han sido objeto de
estudio en este trabajo: el Servicio de Publicaciones y el Centro Superior de Lenguas Modernas.

La Ley Orgéanica 6-2001 de 21 de diciembre B.O.E. n° 307 de 24 de diciembre de 2001 de
Universidades en su Exposicion de motivos 1 dice: “No de menor magnitud ha sido la
transformacion tan positiva en el ambito de la investigacion cientifica y técnica universitaria,
cuyos principales destinatarios son los propios estudiantes de nuestras universidades, que no
solo reciben en éstas una formacion profesional adecuada, sino que pueden beneficiarse del
espiritu critico y la extension de la cultura, funciones ineludibles de la institucion universitaria.” En
el Articulo 1 apartado d se recoge también: “La difusion del conocimiento y la cultura a través de
la extension universitaria y la formacion a lo largo de toda la vida”.

La Ley Andaluza de Universidades en su Articulo 4 (Funciones) recoge que: “Las
Universidades andaluzas prestan el servicio publico de la educacidon superior universitaria
mediante la investigacion, la docencia y el estudio, en los términos previstos en la Constitucion
Espafiola, la Ley Organica 6/2001, de 21 de Diciembre, de Universidades, la presente Ley y
demas disposiciones que las desarrollen y los estatutos de la respectiva Universidad.”

EI DECRETO 281/2003, de 7 octubre, por el que se aprueban los Estatutos de la Universidad

de Cadiz recoge en su Articulo 2. (Fines): En el cumplimiento de las funciones que le

corresponden para realizar el servicio publico de la educacion superior al servicio de la sociedad,

son fines esenciales de la Universidad:

1 La creacion, desarrollo, transmision y critica de la ciencia, la técnica y la cultura y su
integracion en el patrimonio intelectual heredado.

8 Difundir el conocimiento y la cultura a traves de la extension universitaria y la formacion a lo
largo de toda la vida.

A partir de este contexto legal, el Vicerrectorado de Extension Universitaria tiene asignado para
el periodo 2003-2006 los siguientes cometidos
(http://lwww.uca.es/extension/paginas/cometidos.html) :

1. Corresponde al Vicerrectorado de Extension Universitaria:

a) La coordinacion y direccion de las relaciones culturales con las Instituciones.

b) La promocion, coordinacion y direccion de los cursos estacionales.

c) La promocion de la creacion y desarrollo de medios de informacion y foros de
debate sobre temas sociales y culturales.

d) La promocion y defensa de las actividades en torno al patrimonio histérico-artistico
de la provincia de Cadiz.

e) La elaboracion y desarrollo del proyecto de creacion de un area de estudios de
género.

f)  Lacoordinacion y direccion de las actividades de competencia del Vicerrectorado.



2. Directamente dependiente del Vicerrector existe el Secretariado de Extension
Universitaria.

3. Directamente dependientes del Vicerrector existen los siguientes servicios
universitarios:

Centro Superior de Lenguas Modernas.
Servicio de Publicaciones.

4. Corresponde al Secretariado de Extensién Universitaria:

a)  Laorganizacion de Premios y Concursos.

b) La coordinacion de ayudas a Congresos, Seminarios, Jornadas Cursos y
actividades similares.

C) La coordinacion de la oferta cultural de la Universidad de Cadiz (exposiciones,
musica, teatro, imagen y foros de debate).

d) Lacoordinacion de los Cursos de Formacion Cultural.

e) Lacoordinacion de las actividades culturales de produccion propia.

f) La coordinacion del Observatorio cultural.

g) Ladifusion efectiva de la informacion en materias de su competencia.

h) La gestion de la convocatoria y coordinacion de los cursos estacionales de la
Universidad de Céadiz.

) La gestion y coordinacién de las actividades culturales de los distintos cursos
estacionales.

) La difusion efectiva de la informacion en materias de su competencia.

COMITE DE AUTOEVALUACION: COMPOSICION Y METODOLOGIA DE TRABAJO

El Comité de Autoevaluacion ha estado formado por:

Virtudes Atero Burgos, Vicerrectora de Extension Universitaria.

Antonio Javier Gonzélez Rueda, Técnico Superior de Actividades Culturales que ha actuado
como moderador y Secretario del Comité.

Salvador Catalan Romero, Técnico de Grado Medio de Actividades Culturales.

Lorenzo Oliva Garcia, Técnico Especialista de Actividades Culturales y Deportivas en el
Campus de Jerez.

Adelaida Ruiz Barbosa, Jefa de Gestion del Vicerrectorado de Extension Universitaria.

Marieta Cantos Casenave, Profesora Titular de Universidad de Literatura Espafiola.
Representante del PDI.

Pedro M. Geraldia Sanchez, Jefe de Prensa de la Universidad de Cadiz. Representante del
PAS.

José Luis Ben Andrés, Alumno de la Licenciatura de Humanidades y representante de
Alumnos.

Juana Alvarez Delgado, Representante de la Unidad de Evaluacion de la Universidad de
Cédiz.

El Comité de Autoevaluacion en su primera reunion decidio emplear la siguiente metodologia:
? El Vicerrectorado elaboraria un dossier de documentacion inicial que seria
completado con las peticiones que fueran surgiendo por parte de los miembros del
Comité durante las diferentes reuniones.



? Cada subcriterio tendria un relator que seria el encargado de preparar las
preguntas y cuestiones de interés del mismo, de recabar la documentacion para
apoyarlo y de moderar los debates que se originaran para ese subcriterio. El reparto se
realizé en funcion de las peticiones manifestadas por los miembros de de la Comision.

? En cada sesion (de una media de duracién de 150 minutos) se abordarian una
media de cinco subcriterios. Una vez finalizados los debates, se procederia a puntuar el
subcriterio en cuestion en funcion de las tablas que proporciona la Guia.

? Se hizo también un reparto para que hubiera un responsable de redactar el
borrador de informe final de cada criterio y se asignd a la Vicerrectora de Extension
Universitaria la tarea de dar uniformidad al informe final y de completar las tablas de
administracion.

? La redaccion de las acciones de mejora no siempre se vinculan de forma
univoca a las debilidades. A veces dichas acciones aparecen justificadas en los
informes de cada subcriterio y, en otras ocasiones, tratan de potenciar una determinada
fortaleza.

El Comité de Autoevaluacion se marco el siguiente cronograma:

FASE DESCRIPCION FECHAS
RECOPILACION Recopilacion y envio de la FEBRERO 2005
documentacion pertinente a los
miembros del Comité de Autoevaluacion
DEBATE PREVIO Trabajo presencial y no presencial para MARZO, ABRIL y MAYO DE
debate y desarrollo de criterios y 2005 ( reuniones
subcriterios presenciales)
REDACCION INFORME DE Redaccién de borradores previos e PRIMERA QUINCENADE
AUTOEVALUACION Informe final de Autoevaluacion JUNIO DE 2005
INFORMACION PUBLICA Difusion y debate del informe entre la JULIO DE 2005
Comunidad Universitaria aprovechando
los Cursos de Verano
APROBACION INFORME FINAL DE PRIMERA QUINCENA DE
AUTOEVALUACION SEPTIEMBRE

El candelario de reuniones fue el siguiente:

Primera reunion 11 de marzo de 2005
Segunda reunion 28 de marzo de 2005
Tercera reunion 6 de abril de 2005
Cuarta reunion 18 de abril de 2005
Quinta reunion 28 de abril de 2005
Sexta reunion 6 de mayo de 2005
Séptima reunion 16 de mayo de 2005
Octava reunion 24 de mayo de 2005
Novena reunion 27 de mayo de 2005
Décima reunion 20 de junio de 2005

DIFICULTADES CON LA GUIA DE EVALUACION DE SERVICIOS UNIVERSITARIOS

La Guia de Evaluacion de Servicios Universitarios elaborada por los Profesores Rebolloso
Pacheco, Fernandez Ramirez y Cantén Andrés de la Universidad de Almeria para las Unidades
para la Calidad de las Universidades Andaluzas, ha sido valorada de forma muy negativa por




todos los miembros del Comité de Autoevaluacion. Las razones de esta valoracion negativa se
centran fundamentalmente en los siguientes aspectos:

- Lenguaje a veces ininteligible (quizds por ser el resultado de mdltiples

traducciones y adaptaciones);

- Reiterativa en los items que se abordan;

- Contradictoria en algunos subcriterios

- Muy poco adaptada a la realidad de los servicios universitarios.
Para este Comité estas dificultades pueden haber generado distorsiones en el informe que, con
una Guia mas clara y conocedora de nuestra realidad, sin duda no hubieran aparecido.
El Comité de Autoevaluacion solicita formalmente la necesidad de retomar el contenido de la
Guia para mejorarlo.



0.- CRITERIO O (EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL)

El Vicerrectorado de Extension Universitaria es una unidad que en su desarrollo y en la
progresiva implantacion de sus programaciones Yy actividades ha seguido la evolucion histérica
de la propia Universidad de C&diz. Este devenir de la institucion a lo largo del tiempo ha ido
marcando las etapas de desarrollo del Servicio hasta llegar a su actual conformacion.
Igualmente, los cambios y evolucion del servicio han estado determinados por los distintos
equipos de gobierno. No obstante, en esta logica situacion de marcha institucional no se ha
abandonado nunca el principal objetivo de esta unidad: la promocion y programacion de
actividades culturales para la comunidad universitaria y la busqueda de interaccion de estas
politicas con el entorno social.

SUBCRITERIO 1. ACONTECIMIENTOS Y CAMBIOS IMPORTANTES.

?

Desde la creacion de la Universidad de C&diz en 1979 hasta 1991 la programacion del
Vicerrectorado de Extension Universitaria obedecia mas a impulsos  institucionales y
politicos que a objetivos programados segun las necesidades, 0 que  estuvieran
basados en una linea de actuacion de gobierno definida (DOCUMENTO 3).

A partir de 1991 y hasta la actualidad la situacion del servicio ha ido evolucionando. Se
han introducido cambios en la planificacion y se han establecido objetivos. Se trabaja de
acuerdo a una determinacion estructurada dentro un programa de actuaciones acordes a
un plan de gobierno universitario, profesionalizandose la labor técnica del servicio.
(DOCUMENTO 54).

A la labor de planificacion y desarrollo de la programacion cultural , realizada por el
servicio en los campus de Cadiz, Jerez y Algeciras, se une la de haberse convertido en
agente dinamizador de actividades culturales ciudadanas, en solitario o en alianzas con
otras instituciones, principalmente Ayuntamientos (DOCUMENTO N° 46/ DOCUMENTO
5). Es necesario en este punto destacar que el campus de Puerto Real cuenta con un
menor numero de actividades que el de Jerez y Algeciras, siendo Cadiz el campus con
un mayor numero de actividades.

La interaccion con el entorno, ademas de significar un papel activo como agente cultural,
se ha visto incrementada con la participacion del servicio, como impulsor y dinamizador,
en actividades y proyectos de evaluacion de politicas institucionales, en materia de
cultura y juventud. (DOCUMENTO 36 www.uca.es/extension). En este apartado
contamos con numerosos ejemplos: Proceso de Evaluacion de la Politica Cultural de
Puerto Real (http://www.uca.es/extension/3Epdf.htm), Proceso de Evaluacion de la
Politica Cultural de Algeciras (ttp://www.uca.es/extension/itinerario21.htm), Proceso de
Evaluacion de la Politica Cultural de Sanlucar
(http://www.uca.es/extension/cotas2006.htm) y Proceso de Evaluacion de la Politica
Juvenil de Chiclana.

La progresiva implantacion de las Tecnologias de h Informacion y la Comunicacion
(TICs), ha contribuido a un mejor funcionamiento de la dindmica administrativa del
servicio (DOCUMENTO 36 / DOCUMENTO 40) y al mismo tiempo ha logrado una
ampliacion de los canales de informacion al usuario. (DOCUMENTO 43). Quizas se hace
necesario el conjugar y coordinar todas esta acciones comunicativas bajo el marco de un
Plan de Comunicacion o similar.

El servicio en sus objetivos ha vivido dos etapas estatutarias que han condicionado su
trabajo en el marco de la actuacion institucional. En estos momentos, el Vicerrectorado
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adecua sus objetivos a los planteamientos reflejados en el Plan Estratégico & la
Universidad (PEUCA / DOCUMENTO 11).

? Los sistemas de gestion, como consecuencia de la evolucion historica del servicio, han
evolucionado desde unos criterios basados en impulsos politicos, a unas formulas y
procedimientos que conjugados con criterios técnicos, definen su programa de
actuacion. (DOCUMENTOS. N° 31-32-33 / DOCUMENTOS. N° 12,13,14,22 Y 36).

? La relacion con los 6rganos de gobierno de la universidad han venido determinadas por
aquellas disposiciones que se han marcado y establecido en el ordenamiento estatutario
de la institucion. En una primera etapa, a través de la Comision Delegada de Junta de
Gobierno, en la actualidad, a través de la Comision de Actividades Culturales de Consejo
de Gobierno, asi como en las determinaciones Y disposiciones que al respecto se
adopten en el Consejo de Direccidn.

? Los cambios habidos en la estructura del personal a lo largo de la historia del servicio,
han venido sefialados por la asuncion de nuevas misiones y planteamientos , de nuevos
objetivos y programas. (DOCUMENTO 23 / DOCUMENTO 24).

SUBCRITERIO 2. POLITICA Y SITUACION ACTUAL.

? La politica y situacion actual del servicio se define por el seguimiento de los objetivos
programados que el equipo de gobierno tiene contraidos con la Comunidad Universitaria.
Y en la actualidad, con aquellas lineas de actuacion que se marcan para el servicio en el
Plan Estratégico de la Universidad de Cadiz (PEUCA) . (DOCUMENTO 11).

? En la actualidad las lineas de actuacion, marcadas desde el propio servicio, se fijan
en una planificacion anual, realizada en consonancia con lo dispuesto en el PEUCA. El
Servicio dispone, por tanto, de un Plan de Objetivos anual (DOCUMENTO 14).

? Estas lineas de actuacion constituyen el Plan General de Objetivos del Vicerrectorado
que toma como base de su actividad la atencién a los distintos tipos de usuarios
(DOCUMENTO 6 Y 7/ DOCUMENTO 48).

? La politica de comunicacion del servicio viene definida de una forma general dentro de
las lineas de actuacion comunicativa de la institucion. En el servicio, esta actividad se
deriva hacia el clie nte interno y hacia el contexto social y publico externo.

La primera, se lleva a cabo a través de los diferentes recursos informativos dispuestos
por la institucion y con la utilizacion del soporte web (DOCUMENTO 36 / DOCUMENTO
40).

La faceta de Comunicacion Externa y en especial la dedicada a los medios de
comunicacion, se realiza en coordinacion con la Oficina de Prensa y Relaciones
Informativas de la institucion (DOCUMENTO 21).

? Las relaciones con otras unidades y centros vienen definidas en el plano administrativo
por los protocolos y procesos generales de la institucion en las diferentes facetas de la
gestion universitaria (DOCUMENTO 23). Las relaciones institucionales con otros
servicios universitarios, se definen por las determinaciones que se fijan en los 6rganos
de gobierno universitario. Esta interaccion se ha clarificado sensiblemente a raiz de la
elaboracion y puesta en marcha del PEUCA  (DOCUMENTO 11).

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

En este criterio como en el resto, las acciones de mejora no siempre estan vinculadas a la
respuesta a una debilidad, sino que, a veces, se incluyen mejoras vinculadas a la acentuacion de
puntos fuertes.

| SERVICIO | VICERRECTORADO DE EXTENSION UNIVERSITARIA
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CRITERIO ‘ 0. EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL

? Consecucion en su desarrollo historico de una buena y solvente estructura administrativa y de
gestion.

? Progresiva implantacion del servicio como referente de la programacion cultural dentro y fuera
de la Comunidad Universitaria.

? Generacion Optima de propuestas y proyectos para la programacion de actividades.

? Excelente interaccion con otras unidades y centros de la propia institucion y de fuera de ellas

? Amplio bagaje en el capitulo de relaciones institucionales y de convenios de colaboracion con
otras instituciones para el desarrollo de programas conjuntos.

? Adecuada coordinacion de los procesos y actividades a los medios y recursos en las
sucesivas etapas vividas.

? Exceso de carga de actividades en determinadas épocas del afio con escasez de personal
para atender a todas las necesidades.

? Protagonismo mediatico compartido, cuando el peso de la gestidon y desarrollo de los
programas corresponde al servicio.

? Débil implantacion, visible a nivel histérico, en algunos de los campus en comparacion con el
ritmo de actividades cercanas a la sede central.

? Aumento de recursos humanos y técnicos en determinadas épocas del afio para @ender
todas las necesidades.

? Definir un Plan de Comunicacion propio del Servicio.

? Acentuacion de la labor de animacion en los diferentes campus, con la formacion de
voluntarios o corresponsales de Extension Universitaria.

? Programa propio de Formacion para voluntarios con compensaciones académicas.




1.- CRITERIO 1 (LIDERAZGO)

SUBCRITERIO 1: DEFINICION DE LA ESTRATEGIA DEL SERVICIO

El Vicerrectorado de Extension Universitaria cuenta con un liderazgo fuerte. Esta afirmacion se
apoya en |os siguientes datos objetivos:
-La mision y vision del Servicio esta bien definida
(http://lwww.uca.es/extension/paginas/cometidos.html);
- las lineas de accion del Vicerrectorado estan incluidas en un contexto méas global- Plan
Estratégico de la UCA-;
-se potencian por parte de los cargos directivos todas las actividades de mejora (por
ejemplo, DOCUMENTO 61: Proyecto Opina);
-se introduce la cultura de la calidad en todos los planes del Vicerrectorado y, en general,
se trabaja en introducir todo lo que tiene que ver con el trabajo en equipo y la orientacion
hacia el usuario.
En este apartado tiene una gran importancia el hecho de contar con una metodologia de trabajo
para la elaboracion de objetivos y lineas de accion del Vicerrectorado para el afio siguiente
(DOCUMENTO 37) y con la presencia de la Vicerrectora en el Consejo de Direccién y el Consejo
de Gobierno.
Siendo la gestion cultural uno de los ambitos especificos en los que se encuadran los trabajos
del Vicerrectorado, cabria destacar el hecho de que, en este &mbito, todo lo que tiene que ver
con la gestion integral de la calidad no se encuentra tan desarrollado. Por ello, habria que
destacar que la evaluacion de la cultura es una de las lineas principales bien definidas de la
estrategia del servicio.

SUBCRITERIO 2: ACTIVIDADES DE MEJORA DE LA CALIDAD

El Vicerrectorado de Extensiéon Universitaria tiene un organigrama de funcionamiento claro
aunque cuenta con un equipo humano de reducidas dimensiones. El Vicerrectorado ha intentado
elaborar una metodologia de trabajo en la que se midan y revisen los resultados claves
(DOCUMENTO 42: Ejemplo de balance de un programa estacional; DOCUMENTO 18: Ejemplo
de modelo de evaluacion de una actividad formativa- y DOCUMENTO 61: Proyecto OPINA), y
se planifican actividades para recoger las sugerencias entre el personal (DOCUMENTO 22:
Seminarios Internos) y entre los usuarios
(http://www.uca.es/extension/formulario/sugerencias.html)

Este mismo proceso de autoevaluacion, del que este informe es el resultado final, ha permitido
también impulsar la mejora continua. Ademas, se intenta comprender las necesidades y
expectativas del personal que trabaja en el Vicerrectorado. Dado el reducido nimero de personal
de este servicio es facil la comunicacion fluida, aunque no exista un proceso fijado de recogida
de dichas sugerencias, lo cual seria muy necesario (DOCUMENTO 60: Encuesta de satisfaccion
del personal).

El reconocimiento de los esfuerzos del personal se encuentra muy constrefiido por las politicas
generales de recursos humanos de la administracion publica y en concreto de la Universidad.
No es éste un ambito en el que se incentive especialmente este tipo de reconocimientos. No
obstante, contamos con un dato que puede ser de interés en este apartado de la autoevaluacion:
en el DOCUMENTO 60 (Encuesta de Satisfaccion del Personal) el reconocimiento es valorado
con un 3,25 sobre 5 por los trabajadores del Vicerrectorado. Este dato obtiene una cifra
significativamente mas baja en otros servicios de la Universidad evaluados.
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SUBCRITERIO 3: COMUNICACION CON DIVERSOS GRUPOS DE INTERES

El Vicerrectorado genera documentos informativos en los que se presentan las estrategias del
servicio (DOCUMENTO 10: Dossier Interno de trabajo), se mantienen relaciones continuas con
los clientes y proveedores (atencion al pablico directa y seccion INTERACTUA de la web:
http://www.uca.es/extension/paginas/formulario.html) y se ha puesto en marcha un proyecto para
conocer mejor a nuestro usuarios ( DOCUMENTO 41: Proyecto de Usos, Habitos y Demandas
Culturales de los Jovenes Universitarios Andaluces). Ademas, hay procedimientos para
manifestar quejas y sugerencias (http://www.uca.es/extension/formulario/sugerencias.html) y se
realizan sesiones informativas por los diferentes centros sobre temas generales y programas
especificos del Vicerrectorado.

Existe un buen grado de comunicacion por parte de las directivas del Vicerrectorado para
informar a su equipo de la mision y vision del Vicerrectorado en el contexto general de la
Universidad.

Se mantienen buenas relaciones con otras universidades, especialmente en el &mbito andaluz
donde el Vicerrectorado lidera algunos proyecto conjuntos y en el &mbito nacional en el que el
Vicerrectorado participa en el Plenario Nacional de Extension Universitaria.

El Vicerrectorado cuenta ademas con un amplio mapa de relaciones con instituciones publicas y
privadas de la provincia de Cadiz (DOCUMENTO 46: Listado de Convenios y Acuerdos
relacionados con Extension Universitaria) y forma parte de varios Patronatos y Fundaciones
Culturales (Fundacion Alberti, Fundacion Caballero Bonald, Fundacion Quifiones, Fundacion Luis
Goytisolo, Fundacion Casa Museo del Carnaval, Fundacion de Estudios Constitucionales, entre
otras). A pesar de que existen numerosos patrocinios empresariales, especialmente, en
programas estacionales, parece necesario un incremento de esta relacion, especialmente, en las
actividades que se hacen durante el afio.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

SERVICIO | VICERRECTORADO DE EXTENSION UNIVERSITARIA

CRITERIO | 1. LIDERAZGO

? Contar con una mision y vision clara del servicio.

? Contar con herramientas cientificas de recogida de informacion sobre resultados.
? Actitud positiva hacia la mejora.

? Buen entramado de relaciones con instituciones.

? Cierto liderazgo en el ambito de las extensiones universitarias andaluzas.

? Escasa participacion en equipos interdepartamentales de mejora.

? Escasa relacion con el ambito empresarial (especialmente en el patrocinio).

? Escasa dedicacion de recursos econémicos para la comunicacion de resultados.

? No adecuacion de los recursos humanos, materiales y econémicos al nimero de programas
desarrollados.

? Escasa formalizacion de la recogida de sugerencias y mejoras por parte del personal.

? Mejorar el entramado de relaciones de patrocinios con el mundo empresarial.

? Potenciar la participacion del Vicerrectorado en equipos o0 grupos de mejora con caracter
interdepartamental.

? Conseguir de la Universidad mayores recursos economicos para la comunicacion de
resultados a la Sociedad.




? Aumentar los recursos humanos, materiales y econoémicos del Vicerrectorado para aumentar
los niveles de calidad de los programas existentes y futuros.

? Crear una herramienta que posibilite la recogida y tratamiento de sugerencias y mejoras por
parte del personal.
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2.- CRITERIO 2 (POLITICA Y ESTRATEGIA)

SUBCRITERIO 1: RECOGIDA DE INFORMACION RELEVANTE

La informacion, su procesamiento y analisis, es uno de los procesos claves del Vicerrectorado de
Extension Universitaria. Esta afirmacion queda ratificada a partir de las siguientes cuestiones:

? Para los usuarios actuales el Vicerrectorado cuenta con bastantes instrumentos para

conocer bien sus perfiles y caracteristicas:
Encuestas Bienales de Usuarios de Agenda (DOCUMENTOS 6y 7);
Evaluaciones de programas estacionales (DOCUMENTO 19);
De actividades formativas (DOCUMENTO 18) y
Sistema de Indicadores del Vicerrectorado (DOCUMENTO 29).
No contamos con un instrumento que nos permita la medicion de la satisfaccion del
usuario en actividades puntuales.

? Sobre los usuarios potenciales el Vicerrectorado esta liderando un proyecto a nivel

andaluz (Plenario Andaluz de Extension Universitaria) que le va a permitir contar con un
Estudio de Usos, Habitos y Demandas Culturales de nuestros universitarios actuales
(DOCUMENTO 41) y, ademas, existen en el mercado estadisticas de carécter general
sobre los usos, habitos y demandas culturales de la poblacién de la provincia (estudio
SGAE y estudios socioldgicos de dosmil3Estrategias
http://www.uca.es/extension/3Epdf.htm -, cotas2006 e itinerario21).
Toda esta informacion, una vez analizada, se incorpora a las Memorias Anuales
(DOCUMENTOS 16 y 17), hecho que no se produce en la totalidad de las Universidades
mas cercanas. Es posible también acceder a una memoria gréfica de las actividades
realizadas, a través de la web. (DOCUMENTO 38 y web
http://www.uca.es/extension/memoriagrafica.htm).

? Se han incorporando procedimientos tomados de otras unidades de la UCA tales como
la tecnologia TAVIRA que nos han permitido la puesta en marcha de nuevos servicios de
informacion:  Alertas Culturales (destinado a conocer las actividades de la Agenda
Cultural), Tavira Meridianos (destinado a poner en comunicacion los Vicerrectorados de
Extension del Estado Espafiol) y Vigia (destinado a informar sobre temas de gestion
cultural) y procedimientos de interactuacion con el usuario a través de la Web como son
los nuevos servicios de preinscripcion y de solicitudes de Becas (DOCUMENTOS 36 y
45). La anticipacion de estos avances tecnoldgicos nos han permitido una mejora
evidente de los servicios al usuario. En cuanto a programas, se suele optar por la
subsidiariedad mas que por la cooperacion en el &mbito de los gestores culturales de la
provincia.

? El Vicerrectorado ha tejido una enorme red de conexiones con sus usuarios mas directos
(la comunidad UCA) y con los usuarios mas indirectos (la sociedad en general):
convenios con ayuntamientos e instituciones de la provincia (DOCUMENTO 46),
presencia en fundaciones y patronatos y programas participativos tales como
UCAPARTICIPA. Es necesario recalcar la no existencia de una unidad descentralizada
del Vicerrectorado en el Campus de Puerto Real que ayudaria a mejorar la relacion con
los usuarios directos de este campus.

?  Se han promovido foros de debate, dentro y fuera del servicio para discutir y valorar toda
la informacion relevante. Para ello, existen reuniones de coordinacién semanal en la que
se introduce esta tematica de forma periédica (DOCUMENTO 20): contamos con
seminarios internos (de todo el personal) en el que se introducen alguno de estos temas
(DOCUMENTO 22) y, en el ambito externo, el Vicerrectorado esta presente como
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fundador en el Observatorio Provincial de la Cultura (Vigia) y en el Plenario Andaluz de
Extension Universitaria. Ademas el Vicerrectorado encabeza la publicacion de
PERIFERICA la Unica revista de reflexion sobre la gestion cultural en el &mbito espafiol
(http://www.uca.es/extension/periferica.htm).

? Elentorno y el segmento social en el que opera el Servicio es bastante claro: un usuario
primario: la comunidad universitaria y un usuario secundario: la sociedad de la provincia
(extension universitaria). Esta segmentacion viene dada por la legislacion en la que
estamos insertos: LOU, LAU y Estatutos (DOCUMENTO 10).

? El Vicerrectorado cuenta con bastante informacion sobre normativas, cuestiones
sociales, medioambientales y nuevas tecnologias. Esta informacion procede
fundamentalmente de otros servicios de la Universidad.

El Vicerrectorado no cuenta con herramientas propias para recoger informacion sobre los
procesos internos y el rendimiento del personal y recurre a los previstos por el Servicio de
Personal.

Para otras cuestiones puntuales informativas el Vicerrectorado recurre al correo electrénico o a
servicios tan especificos como el que permite votar el Premio Campus Cinema del Publico de
cada trimestre a traves de la web (http://www.uca.es/extension/formulario/premio_campus.htm).
Toda esta informacion relevante se incorpora a la politica y estrategia del servicio a través de las
sesiones de trabajo que se realizan en el mes de septiembre para planificar los programas del
afio siguiente (DOCUMENTO 37). Para los programas estacionales se dedica una reunion
monografica para su evaluacion y balance.

El Vicerrectorado no cuenta con sistemas propios de quejas y sugerencias que permita el control
de plazos y logros de respuesta, aunque algunos ya se han comenzado a disefiar.

SUBCRITERIO 2: PLANIFICACION DE OBJETIVOS DE MEJORA

El Vicerrectorado de Extension Universitaria tiene que coadyuvar a la consecucion de la mision y
la vision de la Universidad (DOCUMENTO 56). Para ello el actual equipo rectoral construy6 cuél
era la visibn- lo deseado para estos cuatro afios- para el Vicerrectorado
(http://lwww.uca.es/extension/paginas/cometidos.html). Dentro del Plan Estratégico de la
Universidad de Cadiz se establecen una serie de lineas de accién que deben ser ejecutadas por
este Vicerrectorado (DOCUMENTO 11). Ademas nuestro trabajo diario est4 enmarcado por lo
que dicen los Estatutos de nuestra Universidad sobre el Vicerrectorado (DOCUMENTO 10).

Con frecuencia anual, en el mes de septiembre, la Vicerrectora y la Directora General recopilan
toda la informacion relevante de los meses del afio transcurridos: las opiniones del equipo de
direccion; las de la comunidad universitaria; las opiniones internas del equipo de trabajo; el
encaje de acciones en el PEUCA y los posibes escenarios presupuestarios elaborando con todo
ello los objetivos del Vicerrectorado para el afio siguiente. Estos objetivos son estudiados por el
Técnico Superior y el Técnico de Grado Medio que realizan una propuesta de programas y
acciones para cumplir ese plan de objetivos, junto a una primera prevision econémica de su
coste. El equipo directivo lo estudia, enmienda y corrige y, una vez aprobado, pasa a ser el
documento de trabajo a partir del cual se concreta un presupuesto mas detallado (propuesta de
presupuesto para Gerencia) y un cronograma de programas Yy actividades. Una vez aprobado el
presupuesto de la Universidad, si fueran necesarios, se realizan los ajustes oportunos
(DOCUMENTO 37).

El documento que integra esta informacion es el DOSSIER INTERNO DE TRABAJO
(DOCUMENTO 10) en el que se incluyen todos los documentos claves que conforman la
planificacion de calidad del servicio y que, en cierta forma, pueden ser considerados como el
Plan de Calidad del Vicerrectorado. Esta planificacion se ve complementada por documentos
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tales como: el Planning mensual de reparto de tareas (DOCUMENTO 24), el Planning semanal
(DOCUMENTO 20) y los organigramas de funcionamiento para programas mas complejos
(DOCUMENTO 26)

SUBCRITERIO 3: ASEGURAMIENTO O GARANTIA DEL LOGRO DE LOS OBJETIVOS DE
CALIDAD

Como comentdbamos en el subcriterio anterior, el DOSSIER INTERNO DE TRABAJO
(DOCUMENTO 10), en el que se incluyen todos los documentos claves que conforman la
planificacion de calidad del servicio, puede ser considerado como el Plan de Calidad del
Vicerrectorado. El aseguramiento o garantia del logro de estos objetivos de calidad se intenta
alcanzar a través de una buena politica de comunicacion interna: el Planning Mensual de reparto
de tareas (DOCUMENTO 24), el Planning Semanal (DOCUMENTO 20) los organigramas de
funcionamiento para programas mas complejos (DOCUMENTO 26) a pesar del esfuerzo que ello
supone dado el escaso ndmero de personas que conforman el Servicio. Ademas, durante el afio
2003 y 2004, funcion6 una web interna en la que se volcaron algunos documentos de utilidad
(http://www.uca.es/extension/interno.htm) y desde el afio 2003 contamos con un pequefio Centro
de Recursos Culturales (http://www.uca.es/extension/crc.ntm) que proporciona material
bibliografico especializado en gestion cultural al equipo de Extension. Ademas, los periddicos
seminarios internos se constituyen en un buen foro para la comunicacion y anticipacion de estos
objetivos de mejora (DOCUMENTO 22).

A todo este proceso se ha incorporado recientemente el PEUCA (Plan Estratégico de la
Universidad de Cadiz) en el que el Vicerrectorado tiene asignado un grupo de lineas de accion
(DOCUMENTO 11) que obligaran al cumplimiento de una serie de indicadores objetivos.

En este apartado se detecta un alto grado de implicacion del plano directivo, técnico y
administrativo del Vicerrectorado.

SUBCRITERIO 4: RECURSOS DISPONIBLES

El Vicerrectorado de Extension Universitaria, con relacion a otros servicios de la Universidad, no
s una gran estructura de recursos materiales y humanos, especialmente si se tiene en cuenta la
obligacion de intervenir en los cuatro campus de la Universidad de Cadiz.

Como quiera que el equipo de trabajo es pequefio las peticiones de recursos suelen darse o
bien de forma individual o bien en los Seminarios Internos trimestrales que realizamos
(DOCUMENTO 22). Estos Seminarios Internos se convierten en una herramienta de
autoformacion pero también de comunicacion y cohesion ya que mezclan al personal técnico y al
administrativo del Vicerrectorado. Estas necesidades se vuelcan en un documento, sefialando
su asignacion en el presupuesto que se elabora en el mes de septiembre aunque algunas
peticiones de recursos informaticos se logran a través del CITI o del Servicio de Compras de la
Universidad.

El responsable de revisar este procedimiento de dotacion de recursos es el Técnicos Superior de
Actividades Culturales que se encarga de dotarlas conforme al presupuesto del Vicerrectorado,
al de otras unidades o a través de la gestion directa de la Vicerrectora. El nivel de competencia
de cada persona para gestionar este recurso es alto, aunque se mejora a través de las acciones
formativas del PAS y las acciones de los Seminarios Internos. No existen procedimientos
formales (excepto el correo electronico) para estos procesos ya que hasta el momento y, dado el
numero de peticiones, no se ha considerado necesario.

Obviamente las limitaciones presupuestarias impiden alcanzar un escenario dptimo en el tema
de recursos, aungue se ha avanzado mucho en el tema informatico y en el de espacios (nueva
oficina en el campus de Jerez y nueva oficina en el Campus de Algeciras)
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SUBCRITERIO 5: COORDINACION ENTRE EL SERVICIO Y LA ESTRATEGIA GENERAL DE
LA UNIVERSIDAD

En este apartado la figura clave que interconecta el equipo de direccion de la Universidad con el
equipo de trabajo del Vicerrectorado es la Vicerrectora de Extension Universitaria. De hecho, el
Vicerrectorado de Extension Universitaria ya tiene elaboradas las fichas completas de ejecucion
de las lineas de accion que le corresponden al Vicerrectorado en el PEUCA (DOCUMENTO 11).
No existen, de momento y de manera formalizada, grupos interdepartamentales para coordinar
los objetivos y las acciones de mejora.

El procedimiento utilizado para asegurar que los objetivos del Servicio se desarrollan de forma
coherente con la estrategia general de la Universidad es la comunicacion de los mismos al resto
del equipo de direccion, en los momentos del afio en que son requeridos, a través de la
presencia de la Vicerrectora en el Consejo de Direccion de la Universidad.

De momento no existe un procedimiento para coordinar la estrategia del servicio con la que
hayan definido otros servicios relacionados: Servicio de Deportes (reparto de trabajo y espacio),
CITI, Seguridad, Area Econdmica, etc. A pesar de ello, se mantienen buenas relaciones con
todos estos servicios y existen logros concretos que reflejan esta colaboracion: solicitudes de
becas a través de la web coordinado con Secretaria General y CITI (DOCUMENTO 45).

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

SERVICIO | VICERRECTORADO DE EXTENSION UNIVERSITARIA

CRITERIO | 2. POLITICA'Y ESTRATEGIA

? Existe un Dossier Interno anual que se convierte en un Plan de Objetivos Anual de Mejora.

? Existe un procedimiento claro de recogida de informacion sobre diversos procesos claves.

? Existe un procedimiento de control de cumplimiento y de comunicacion de los objetivos de
mejora.

? Existe un procedimiento para la asignacion de recursos, aunque no formalizado.

? Existe una buena coordinacion con la estrategia general de la Universidad.

? Existe un Sistema de Indicadores y estadisticas bastante fiable.

? Liderazgo en el Plenario Andaluz de Extension Universitaria.

? No existe una definicion protocolizada de los diferentes grupos que se ven afectados por los
procesos claves, aunque existe una definicion de usuarios como primarios y secundarios.

? Por el tamafio del grupo no hay una traslacion formalizada y protocolizada de los objetivos
generales a los objetivos especificos de caracter individual.

? No existe coordinacion de objetivos y acciones de mejora con otros servicios relacionados.

? No toda la informacion trasladada por los usuarios tiene su respaldo escrito.

? No existe una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto Real.

? Falta de herramienta para recoger informacion sobre procesos internos.

? Mejorar el dossier interno anual con la inclusion de los procesos claves, los mapas de
procesos Y los objetivos especificos de desarrollo individual.

? Creacion de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto Real con la
correspondiente dotacion de recursos humanos y materiales.

? Necesidad de dotarse de un sistema de evaluacion para actividades puntuales no formativas
(conciertos, representaciones teatrales, etc.).




? Necesidad de unos procesos formalizado de asignacion de recursos.

? Creacion de Grupos de Mejora transversales o interdepartamentales.

Implantacion de sistemas propio de quejas y sugerencias que permita el control de plazos y
logros de respuesta, aunque algunos ya se han comenzado a desarrollar.




3.- CRITERIO 3 (PERSONAS)

SUBCRITERIO 1. Planificacion de la gestién del personal.

Los procedimientos y criterios aplicados en la seleccion del personal (funcionarios, laborales y
becarios) son los fijados por la Universidad de Cadiz mediante los distintos convenios colectivos
y la Ley de la Funcion Publica. Igualmente, existen criterios de caracter general para toda la
Universidad en los casos de personal en practicas de empresa.

En el caso de los funcionarios los criterios se inspiran directamente en los objetivos generales de
la Universidad mientras que en el caso de los laborales prima el criterio especifico del servicio
para técnicos y administrativos.

El procedimiento seguido para el disefio y ejecucion de un proceso de seleccion tipico es el
fijado explicitamente por el Servicio de Personal.

Los procedimientos y criterios aplicados en la formacion del personal son los fijados por el plan
de personal de la Universidad. Con caracter general, se siguen los del servicio de formacion del
PAS. Ademas, se siguen criterios especificos relacionados con la actualizacion y comunicacion
de técnicos y herramientas necesarias para trabajo administrativo y técnico necesario. Se
desarrollan seminarios internos de formacion del personal del Vicerrectorado (DOCUMENTO 22)
mediante la previa elaboracion de contenidos y el envio a los usuarios para la incorporacion de
sugerencias al programa. Igualmente, el Servicio de Personal pone en marcha unas bolsas de
formacion para tal fin. El plan de formacion se renueva y revisa cada dos afios, siendo sus temas
los que incluye el citado cronograma de previsiones de seminarios internos (DOCUMENTO 22).
Los procedimientos y criterios aplicados en el desarrollo del personal son los que establece el
Area de Prevencion y el de Accion Solidaria, asi como los planes de formacion y promocion del
Personal de Administracion y Servicios. Los criterios se inspiran directamente en los objetivos
puntuales de la Universidad y estdn compartidos con otras areas y servicios de la misma
Universidad.

Los procedimientos y criterios aplicados en la evaluacion del personal no existen como tal
proceso. Se puede hablar de un control en el cumplimiento de funciones y desarrollo de tareas,
cuya evaluacion se realiza a través de planes semanales en el ambito del Vicerrectorado. Como
documentos mas aproximados, existen mapas de procesos de programas concretos
(DOCUMENTOS 30, 31, 32, 33, 47, 49 y 50) cuyo desarrollo queda adscrito a determinados
puestos.

SUBCRITERIO 2. IMPLICACION Y ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES.

Los procedimientos de trabajo en el Vicerrectorado estan adscritos a procesos y no a areas. Ello
conlleva un alto grado de coordinacion entre los diferentes segmentos técnicos y administrativos
implicados en cada proceso asi como una buena flexibilidad en el momento de desarrollarlos y
aplicarlos.

El procedimiento seguido para la asignacion de responsabilidades entre los miembros del
personal viene condicionado por las funciones descritas en los perfiles de cada puesto de
trabajo, ya sea el especificado en el convenio colectivo del personal laboral, el de la Ley de la
Funcion Publica o Relacién de Puestos de Trabajo del personal funcionario. (DOCUMENTO 44)
Dicho procedimiento consiste en que cada miembro del personal tiene a su cargo un bloque de
funciones y responsabilidades detalladas en el perfil de su plaza. Evidentemente, resulta
imposible que el perfil general, expresado en ley o convenio, detalle la lista de funciones y
responsabilidades de cada puesto de trabajo. Por ello, los listados de funciones y tareas
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(DOCUMENTO 23) son de enorme utilidad a la hora de delimitar las responsabilidades no solo
de cada plaza sino de cada programa concreto (DOCUMENTOS 30, 31, 32, 33, 47, 49 y 50),
teniendo en cuanta las tareas comunes y las individuales y el grado de conexion y autonomia
entre ambas. Igualmente, la existencia de un area técnica y de un area administrativa y su alto
grado de relacion permite que los procedimientos alcancen un buen tono de mecanizacion y
cumplimiento.

Las personas; no incluidas en la cadena de mandos; tienen un buen nivel de autonomia y
responsabilidad dado que, tanto la temporalizacion como el desarrollo de las tareas procedentes
de la cadena de mando, estan adscritas a un marco espacio-temporal que requiere su total
desarrollo. Durante tal periodo, la persona que tiene asignada la tarea puede espaciarla como lo
considere oportuno, siendo su marco de accion el tiempo que delimita el objetivo que se
persigue. (DOCUMENTOS 10, 20, 24 y 26)

La responsabilidad viene dada por la necesidad de cumplimiento de dicha tarea, la cual no se
contempla como un trabajo aislado sino como un elemento engarzado en una cadena de tareas
y responsabilidades conjunta.

El funcionamiento de los procesos no esta adscrito a areas de conocimiento siendo el técnico
superior el encargado de la coordinacion y evaluacion, el técnico de grado medio el dedicado a la
programacion y los técnicos especialistas a la ejecucion. Es importante subrayar la comunicacion
con la oficina de Prensa para tareas de comunicacion y el papel de los becarios en los procesos
de atencion al publico.

Parece evidente que el no contar con un interlocutor y una estructura técnica del Vicerrectorado
en el Campus de Puerto Real resta efectividad en este territorio concreto.

SUBCRITERIO 3. COMUNICACION ENTRE EL EQUIPO DIRECTIVO Y EL PERSONAL.

La comunicacion interna entre el equipo directivo, el area técnica y el area administrativa esta
regulada por reuniones semanales especificadas en el planning semanal (DOCUMENTO 29) y
dedicadas a la coordinacion de tareas, funciones y responsabilidades. El equipo directivo
coordina con el Técnico Superior de Actividades Culturales y éste se convierte en organizador y
delimitador de las tareas a realizar mediante regulares reuniones con el resto de técnicos,
administrativos y becarios. (DOCUMENTO 24)

Igualmente, el correo electrénico se convierte en medio de comunicacion escrita destinado a
delimitar en algunos casos y a reforzar en otros las funciones pertinentes, mediante planes
semanales y reparto de tareas y programas especificos donde se especifica la situacion y tarea
tanto del equipo directivo como del PAS y becarios y se establecen equipos de trabajo.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

SERVICIO | VICERRECTORADO DE EXTENSION UNIVERSITARIA

CRITERIO | 3. PERSONAS

|PUNTOSFUERTES ]

? Existen procedimientos y criterios de seleccion de personal.

? Existen procedimientos y criterios de formacion de personal.

? Existe una buena coordinacion de los procedimientos especificos con la estrategia general de
la Universidad.

? Existe un buen nivel de implicacion y asignacion de responsabilidades entre el personal.

? No existen procedimientos y criterios especificos de desarrollo de personal.
? No existen procedimientos y criterios especificos de evaluacion de personal.
? Existe un amplio margen de mejora en el capitulo de atencion al publico directa y




telefonicamente.
? No existe una estructura descentralizada en el Campus de Puerto Real.

? Solicitar a la Universidad la definicion de procedimientos y criterios especificos de desarrollo
de personal.

? Solicitar a la Universidad la definicion de procedimientos y criterios especificos de evaluacion
de personal.

? Mejora y profesionalizacion del proceso de atencion al publico, actualmente estructurado en
torno a los becarios.

? Creacion de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto Real con la
correspondiente dotacion de recursos humanos y materiales.

? Necesidad de definicion de unos procesos formalizados de asignacion de responsabilidades.
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4.- CRITERIO 4 (ALIANZAS Y RECURSOQOS)

SUBCRITERIO 1: INFORMACION DISPONIBLE PARA LA TOMA DE DECISIONES

En primer lugar habria que resefiar brevemente, ya que no es objeto de esta Autoevalucion, que
con la nueva gestion del Centro Superior de Lenguas Modernas el nimero de usuarios y
proveedores del servicio ha aumentando considerablemente. Esta nueva gestion tiene una
importante incidencia en el volumen de trabajo que soporta el personal administrativo que sigue
siendo el mismo aunque haya aumentando de forma considerable el nimero de usuarios a
informar en mostrador y por teléfono, asi como el numero de matriculas y de devoluciones de
matriculas, entre otros aspectos.

El Vicerrectorado de Extension Universitaria cuenta para la recogida de informacion con tres
bases de datos en remoto:

? GOLIAT en donde se registran las matriculas. Este programa proporciona las listas de
asistencia, los alumnos matriculados por curso, los certificados de asistencias y de
creditos, las listas de reservas y, como elemento importante para toma de decisiones,
las estadisticas (DOCUMENTO 15), ya que de ellas depende la decision de la
celebracion del curso asi como la de informar a los coordinadores de la aceptacion o
rechazo de los cursos y seminarios. Este aspecto posibilita forjar con eficiencia una
buena alianza con los Ayuntamientos en los que se realizan actividades de extension ya
que estas instituciones nos suelen tener tanto desarrollo en este aspecto.

? APLICACION ECONOMICA (hasta hace poco llamada Sorolla), aplicacion centralizada,
en donde se gestiona el registro de facturas y sus correspondientes pagos. Dentro de
esta aplicacion, el Modulo Avance (Control Presupuestario) da la informacion de la
disponibilidad de crédito de las distintas unidades de gastos, informacion necesaria para
la ejecucion o celebracion de actividades y cursos en este Vicerrectorado. Anexa a esta,
se encuentra redc@mpus que facilita algunos otros datos que aplicacion econoémica no
muestra. Hasta el ejercicio econémico 2002 el funcionamiento para el pago de las
actividades y colaboraciones se realizaban a través de Documentos PJ (Pagos a
Justificar), lo que significaba que desde la Tesoreria General de la UCA reponian en una
cuenta, a nombre de este Vicerrectorado, efectivo para gestionar pagos, lo que suponia
recoger fisicamente los justificantes de gastos (facturas) para posteriormente remitir una
relacion de transferencias al Banco o emitir el correspondiente cheque. Estas facturas se
remitian, con una relacion de las mismas, a la Coordinacion de Gestion Econdmica
donde las registraban, con los pagos correspondientes, en la aplicacion Sorolla,
efectuando el cuadre de la cuenta de pagos.

A partir del ejercicio 2003 este Vicerrectorado cuenta con Caja Habilitada, lo que supone
el registro de cada uno de los justificantes del gasto, su imputacion al presupuesto,
gestion de adelantos de cajero, relacion de transferencias, expedicion de cheques,
cuadre de la cuenta de pagos (punteo en pantalla), confeccion de la cuenta justificativa y
ADO, reposicion por el importe de la cuenta justificada, asi como las correspondientes
remisiones a Auditoria Interna de facturas requeridas para muestreos.

Todo esto comporta una serie de tareas de gestion administrativa como serian las
consultas de proveedores, la remision de cartas comunicando los pagos que se han
efectuado a cada uno de los interesados, etc.

Este cambio supuso un volumen de trabajo muy importante de procesos y tareas
adicionales que hasta el ejercicio 2003 no se estaban realizando en este Vicerrectorado,
y todo ello con el mismo nimero de personal administrativo.
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Un Punto débil con respecto al control presupuestario son las ocasiones en que las
incorporaciones al presupuesto de gastos que se realizan desde el Area de Economia se
ralentizan debido al volumen de trabajo que esa &rea soporta, lo que da lugar a
importantes problemas en la tesoreria de la Caja Habilitada del Vicerrectorado.

? ODBCL: Desde el afio 2004 recoge las prescripciones, las becas a distancia y las
votaciones de Campus Cinema que los usuarios realizan a través de la pagina Web del
Vicerrectorado (DOCUMENTO 36). Este aspecto posibilita forjar con eficiencia una
buena alianza con los Ayuntamientos en los que se realizan actividades de extension ya
que estas instituciones nos suelen tener tanto desarrollo en este aspecto.

Un Punto deébil de estas herramientas es la dependencia de los Servicios del CITI para realizar
mejoras en la primera y tercera de las bases de datos. Igual ocurre en la segunda, aunque aqui,
al ser una base centralizada, son el Area Econdmica, la Gerencia y el Area de Informatica, junto
la empresa privada contratada para el disefio y realizacion de esta aplicacion, los responsables
de la recogida de mejoras y soluciones.

Aunque en menor medida, también se utiliza otra aplicacién en remoto, la de néminas (Héminis)
para la consulta del tipo de retencion a la hora de abonar las colaboraciones al personal de la
UCA. A partir de septiembre de 2004 es obligatoria su consulta segun instrucciones del Area de
Auditoria Interna, lo que conlleva una ralentizacionen el proceso de pago (Punto débil).

Existen también bases de datos y hojas de célculo en un entorno informéatico local, que
completan la informacion de las bases anteriores, como ocurre, por ejemplo, en las redes de
matriculas, lo que se considera un punto débil ya que ocasiona un doble registro y tecleo de los
datos, lo que supone una carga de trabajo adicional.

De todas formas, y tal y como se recoge en otros puntos de este informe, el Vicerrectorado esta
en continua comunicacion con los Servicios Informaticos para mejorar la recogida de
informacion y la prestacion de servicios a los clientes.

La frecuencia con la que se obtiene informacion de cada una de estas aplicaciones es atemporal,
a demanda.

A la hora de difundir la cultura contamos con las siguientes herramientas: la pagina Web, que
administra el Técnico Superior de este Vicerrectorado, TAVIRA-UCA, alertas culturales y
TAVIRA-VIGIA. Estas herramientas facilitan mucho la presentacion de actividades.

Asimismo se cuenta en la actualidad con la opcion dentro de la pagina Web de INTERACTUA (
DOCUMENTO 36) que proporciona la posibilidad a los usuarios de realizar la prescripcion,
enviar solicitudes de becas, votar la pelicula del Campus Cinema, entre otros.

En este punto habria que destacar como punto fuerte que esta opcion esta siendo muy utilizada
por los usuarios de nuestras actividades, ya que no depende de horarios de ventanilla, ademas
de que muchos de los usuarios no residen en las localidades donde existe presencia de oficinas
de Extension Universitaria.

En cuanto a la proteccion de datos, la Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre, de Proteccion
de Datos de Carécter Personal (LOPD) establece una serie de obligaciones para las empresas y
las administraciones publicas que sean titulares de datos de caracter personal. Esta normativa
obliga a que los datos de caracter personal objeto de tratamiento no se podran utilizar para
finalidades incompatibles con aquellas para las que los datos hubieran sido recogidos, aunque
no se considera incompatible el tratamiento posterior de éstos con fines historicos, estadisticos o
cientificos.

Por otra parte, la distribucion de cuestionarios de evaluacion QOCUMENTO 15) nos permite
conocer el grado de satisfaccion de los usuarios que realizan cursos y actividades. Sobre
proveedores no hay nada establecido.

Existen indicadores (DOCUMENTO 34) establecidos de Programas Estacionales.
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Por lo expuesto se desprende que en muchas ocasiones se depende de agentes externos para
la consecucion y mejora en la recopilacion de datos y servicios que prestamos.

El modelo de gestion que el Vicerrectorado desearia seguir, en lo que se refiere a la
preinscripcion y matriculacion de actividades y cursos, es el utilizado por la Universidad de
Valencia, ya que seria lo ideal, peticion, por supuesto, que se ha solicitado a los Servicios del
CITI en varias ocasiones. Este modelo mencionado aporta una herramienta integral de las
relaciones entre los usuarios y el Vicerrectorado.

SUBCRITERIO 2: ALIANZAS ESTRATEGICAS.

En los afios que se analizan, 2003 y 2004, se han establecidos diversas alianzas externas,
mediante convenios y acuerdos con entidades locales y provinciales: Ayuntamientos, Diputacion
Provincial, Caja San Fernando, etc., para la celebracion de diferentes actividades: Cursos de
programas estacionales, exposiciones, seminarios, foros de debate, conciertos....
(DOCUMENTO 46)

La presencia del Vicerrectorado tanto en la provincia, como en Andalucia, asi como en ambito
nacional se puede apreciar en la pagina 202 del DOCUMENTO 3. La falta de presupuestos y
recursos impide, en muchos casos, la creacion de nuevas alianzas como con San Fernando,
Barbate, Conil y Arcos.

La relacion con los proveedores del Servicio vienen determinadas por la Gerencia: existen
contratos de servicios de limpieza, de alquiler de maquinas multifuncionales, o de adquisicion de
material de oficina y suministro de papel para fotocopiadoras. Estos se constituyen bajo la
formula de concurso publico. Las restantes, con los demas proveedores, son de caracter tacito.
Las alianzas internas son las establecidas por el Equipo de Direccién para la consecucion de los
procesos (DOCUMENTOS 56, 36y 11).

El PEUCA DOCUMENTO 11) establece las lineas estratégicas para el desarrollo de nuevas
alianzas hasta el 2010.

SUBCRITERIO 3: ASIGNACION, CONTROL Y OPTIMIZACION DE LOS RECURSOS.

Sobre los recursos materiales disponibles, el area técnica del Servicio, cuenta con el material
audiovisual del Centro Superior de Lenguas Modernas, que custodia el personal de conserjeria
de este Aulario. Este material es insuficiente en algunos periodos, ya que el Vicerrectorado en si
no tiene material de esta naturaleza.

El material se alquila a empresas cuando se hace necesario su uso, sobre todo en los
Programas Estacionales, durante los cuales se necesita mucho material en un mismo periodo.
Se ha comprobado que es mas rentable su alquiler al no tener que contratar su mantenimiento y
también por los productos novedosos que dia a dia salen al mercado, quedando los aparatos de
esta indole enseguida obsoletos, ya que en muchos periodos del afio estarian almacenados.

Sin embargo, si existe una demanda sucesiva por el personal técnico de un cafidn laser, muy
necesario para distintas actividades, por ejemplo, la celebracion de ruedas de prensas.

Sobre la sede central del Vicerrectorado y sobre la carencia de espacios culturales, espacio
escénico y expositivo propio para la Universidad, se habla en la pagina 202 del documento 3
(Universidad de Cadiz 25 afios).

En las instalaciones del Aulario La Bomba en el afio 2004 se adquirié un escenario desmontable,
y anteriormente, en el afio 2003 se instalé un toldo despegable, también para el Aulario, que ha
sido imprescindible para la buena audicion de los conciertos que se organizan.

Este Vicerrectorado cuenta con una bateria para la celebracion de la Escuela de Musica.
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El proceso a seguir para el mantenimiento basico de las instalaciones es el siguiente: un técnico
del servicio comunica al Area de Seguridad e Higiene los espectaculos que se van a llevar a
cabo para que se ocupen, tras su celebracion, de la limpieza tanto si se ha celebrado en el
Aulario de La Bomba, sede del Vicerrectorado, como en otro recinto dentro de la Universidad.
Este areatambién se ocupa de la contratacion de seguridad para los eventos.

Dado los pocos recursos con que cuenta este Vicerrectorado, habria que destacar, como uno de
sus puntos fuertes, la coordinada asignacion de tareas y recursos de personal.

El reciclado de papel desechable, como en toda la UCA, se realiza depositandolo en un
recipiente que suministra la empresa que tiene convenio con la UCA. Para su retirada, se
comunica al personal de conserjeria para que notifique la peticion a dicha empresa.

También se cuenta con un bidon para cartuchos de tinta, aunque su recogida, por la empresa
que tiene asignada esta tarea, es esporadica.

La ampliacion de los recursos, tanto de material como de personal, vienen dados por el
Rectorado, sujeto siempre al presupuesto anual. En la siguiente direccion de Internet se pueden
consultar los presupuestos para los gjercicios 2003 y 2004:
http://www?2.uca.es/serv/asuntos _econo/presupuestos/pagina.html. La evolucién presupuestaria
del Vicerrectorado se puede ver en el DOCUMENTO 9, vy, sobre todo, actualmente en el PEUCA
(DOCUMENTO 11).

En general, no existen en la UCA barreras arquitectonicas.

SUBCRITERIO 4: NUEVAS TECNOLOGIAS.

En este apartado el Vicerrectorado he realizado durante estos Ultimos afios un esfuerzo grande
por incorporar las nuevas tecnologias a sus rutinas y, especialmente, en los avances que ya
hemos ido desgranando durante todo este informe en nuestra relacion con los usuarios a través
de la web.

En todo este apartado, tal y como hemos resefiado anteriormente (en especial, véase subcriterio
1 de este criterio 4), la construccion de una aplicacion informatica que se gestionara a través de
la web nos permitiria una mejor relacion con todos los usuarios ya que se ganaria en eficacia y
fiabilidad.

SUBCRITERIO 5: GESTION DEL CONOCIMIENTO.

En este campo so6lo podemos destacar que se han realizado muchos trabajos y proyectos para la
sistematizacion de la recogida de la informacion. Podemos hablar, por tanto, de cierta gestion de
la informacién, pero adn no estamos en disposicion de hablar de gestion del conocimiento.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

SERVICIO | VICERRECTORADO DE EXTENSION UNIVERSITARIA

CRITERIO | 4. ALIANZAS Y RECURSOS

? Existe la preinscripcion, solicitud de becas, votacion de pelicula de Campus Cinema en
pagina Web.

? Consecucion de convenios y acuerdos con administraciones y empresas.

? La organizacion de los recursos tanto de personal como material con los que cuenta el
Vicerrectorado.

|PUNTOSDEBILES |

? La dependencia para modificar y mejorar las aplicaciones centralizadas.

? Ralentizacion de las incorporaciones al presupuesto de gasto que son realizadas por el Area
de Economia, dando lugar a problemas en la tesoreria de la Caja Habilitada de este
Vicerrectorado.




? Aumentos de tareas en los mismos procesos como consultar la aplicacién de nominas a la
hora de pagar a personal de la UCA.

? Utilizacion de bases de datos y hojas de célculo adicionales que suponen doble registro o
tecleo.

? La dispersion de los recursos por motivos geograficos, divididos en 4 campus.

? Falta de material audiovisual (cafion laser).

| PROPUESTASDEMEJORA |

? Creacion de una aplicacion que gestione el servicio de prescripciones en la pagina Web.

? Necesidad de que esta aplicacion tuviera la posibilidad de automatricula.

? Creacion de Grupos de Mejora transversales e interdepartamentales que se encuentren con
las mismas necesidades que este Vicerrectorado.

? Dotacion para la adquisicion de material audiovisual (cafion laser).

? Creacion de grupos interdepartamentales para coordinar los objetivos y las acciones de
mejora.
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5.- CRITERIO 5 (PROCESOS)

SUBCRITERIO 1. Identificacion de los procesos clave.

No existe una metodologia especifica que identifique los procesos clave. No obstante, el dossier
interno del Vicerrectorado permite deducir algunos procesos que pueden conducir a dicha
metodologia. Entre ellos, se encuentra el que dicta el documento Misién y Vision de la
Universidad de Cadiz (DOCUMENTO 56)

Todos los procesos estan documentados a través de los distintos mapas de procesos.
(DOCUMENTOS 30, 31,32, 33, 47, 49 y 50)

Dado el reducido tamafio de la unidad, el personal no cuenta con un manual de procesos que
corresponda a sus tareas, aunque si fuera necesario podria deducirse de los mapas de
procesos.

El Vicerrectorado planifica y desarrolla sus funciones a través de procesos, no de areas. Cada
mapa de procesos contiene una detallada relacion de tareas especificas que son necesarias
para cada programa concreto. Dicho mapa arroja un listado que permite ajustar al maximo todas
las lineas basicas y detalles de cada programa.

En el Vicerrectorado se tiene n bien establecidas las responsabilidades de cada proceso, ademas
de por las funciones que otorga el perfil de cada plaza al puesto de trabajo, por la distribucion de
responsabilidades que intemamente realiza y revisa el Técnico Superior de Actividades
Culturales.

SUBCRITERIO 2. Seguimiento y control de los procesos.

Los criterios de éxito y los indicadores de eficacia y eficiencia de cada proceso se han
identificado mediante el sistema de indicadores del Vicerrectorado correspondiente alos afios
2002, 2003 y 2004 (DOCUMENTO 29). La frecuencia de revision del Sistema de Indicadores es
anual.
Los procedimientos que se utilizan para el seguimiento de los resultados de los distintos
procesos se llevan a cabo tanto cualitativa como cuantitativamente. Los procedimientos
esenciales estan detallados en los siguientes documentos:

. Encuestas bienales usuarios de agenda 2002 y 2004 (DOCUMENTOS 6y 7)

. Ejemplo de tabla de evaluacié n de un programa estacional (DOCUMENTO 15)

. Memorias de actividades culturales 2003 y 2004 (DOCUMENTOS 16y 17)

. Ejemplo de modelo de evaluacion de una actividad formativa (DOCUMENTO 18)

. Ejemplo de modelo de evaluacién de un programa estacional (DOCUMENTO 19)

. Estudio de Procedencia de los ponentes de Programas Estacionales afio 2004

(DOCUMENTO 28)

. Sistema de indicadores del Vicerrectorado afios 2002, 2003 y 2004. (DOCUMENTO 29)

. Indicadores Programas Estacionales (DOCUMENTO 34)

. Estudio Porcentaje Comunidad UCA en Campus Cinema Cédiz (DOCUMENTO 35)
Por otra parte, los principales procesos de soporte que se reciben de otros servicios de la
Universidad o del exterior de la misma, no estan descritos como tales. Tampoco existen
protocolos de comunicacion prefijados para regular la comunicacion entre los responsables de
los otros servicios que proporcionan procesos de soporte (incluyendo los proveedores externos),
los requisitos de calidad y los resultados de rendimiento. La comunicacion (personal, telefonica
0 via mail) se establece a través de procedimientos espontaneos aunque condicionados por los
contenidos de los mapas de procesos.

SUBCRITERIO 3. Desarrollo de nuevos servicios



El Vicerrectorado de Extension Universitaria tiene configurados distintos sistemas para conocer
las necesidades de sus usuarios. El indicador utilizado en el seguimiento y control de los
procesos, figura como pieza basica la Memoria Anual (DOCUMENTOS 16 y 17). Normalmente y
tras finalizar una actividad, se distribuyen cuestionarios de evaluacién para conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios sobre la actividad realizada (DOCUMENTOS 6, 7, 18 'y 19). A través
del Servicio de Alertas Culturales, conocemos los gustos y preferencias particulares de los
usuarios, remitiéndole, a través del correo electronico, las actividades culturales concretas de su
interés. En mayor valor, aunque no cuantificable, el contacto directo con los usuarios que nos
exponen sus sugerencias y puntos de vista, y en menor, la recogida de quejas -reclamaciones a
través de los dstintos medios establecidos para este fin, como son el correo electronico, Hojas
Oficiales, etc.

Todas estas fuentes de informacion son analizadas y conforman la base para la toma de
decisiones que van unidas al proceso continuo de mejora.

Los datos recogidos en los citados cuestionarios de evaluacion, el Servicio de Alertas Culturales
y las recomendaciones directas de los usuarios, asi como con las sugerencias de diversos
grupos de interés, tales como Agencias de Management, editoriales, discograficas, agentes
literarios, etc., nos permiten poner en marcha novedosas actividades con el fin de mejorar y
diversificar la oferta de servicios del Vicerrectorado, tal como se puede comprobar en la
programacion anual de los ultimos afios (DOCUMENTOS 16 y 17).

Las reuniones que se convocan con caracter regular de Coordinacion, tanto del equipo directivo
como del técnico, las encuestas realizadas entre los usuarios de actividades, las estadisticas,
etc., permiten tomar las decisiones necesarias para la identificacion e implantacion de innovacion
en los procesos con el fin de mejorar los recursos empleados.

Ademés, la innovacion tecnoldgica facilita la simplificacion y mejora de los procesos criticos. En
el caso concreto del Vicerrectorado de Extension Universitaria, existen varios indicadores: el
Servicio de Alertas Culturales, que nos permite conocer personalmente los gustos y preferencias
de los usuarios pudiendo realizar un retrato robot del usuario que participa en nuestras
actividades; la Encuesta Bienal de Usuarios de Agenda POCUMENTOS 6y 7), por la que
sabemos las opiniones de los usuarios sobre la Agenda Cultural, las actividades que se difunden
en la Agenda y sobre su relacion con el personal del Vicerrectorado; el Premio Campus Cinema,
por el que a los usuarios, por contestar a una simple encuesta sobre el programa, se les premia
con un abono trimestral; las Reservas a Cursos estacionales, las consultas al Tablon, asi como
las visitas a la Galeria Virtual, todas éstas a través de Internet.

La implantacion del PEUCA DOCUMENTO 11), en todos los Servicios de la Universidad, ha
hecho que todos hayan experimentado un profundo cambio, convirtiéndose en una herramienta
para la modernizacion del trabajo universitario, ademas de marcar las lineas de actuacion futuras
de todos los colectivos que la forman. La implicacion del personal en el desarrollo del PEUCA,
conlleva el compromiso con la sociedad, tal y como se cita en la Misidn, la formacion integral de
personas a traves de la creacion y difusion del conocimiento y la cultura, (DOCUMENTO 56).
Como ya se ha dicho en otro lugar, este Vicerrectorado se ha implicado en la evaluacion
institucional de politicas culturales, en diversos ayuntamientos de la Provincia de Cadiz, Puerto
Real, Algeciras y Sanlucar de Barrameda. Con ello, pretende ser la herramienta de gestion
cultural que ayude, a los ayuntamientos que asi lo soliciten, a conocer la realidad de la politica
cultural del municipio, a valorar lo bueno y lo malo y poner medios para su crecimiento.

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA
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? Los procesos se pueden documentar a través de los distintos mapas de procesos.
? Existe un sistema de indicadores cuya revision es anual.
? Implicacion del Personal en los procesos claves del Vicerrectorado y trabajo en equipo.

? No existe una metodologia para la identificacion de los procesos clave del servicio.
? El personal no cuenta con un manual de procesos que corresponda a sus tareas.
? Falta de identificacion de los procesos de soporte.

? Disefiar mapa de procesos clave.
? Disefiar mapa de procesos de soporte.




6.- CRITERIO 6 (RESULTADOS EN LOS CLIENTES)

SUBCRITERIO 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion

El Vicerrectorado de Extension Universitaria tiene varios procedimientos para conocer el grado
de satisfaccion de los clientes, entendidos éstos como todos los miembros de la Comunidad
Universitaria (Alumnos, Personal de Administracion y Servicios y Personal Docente e
Investigador), y toda la sociedad de la provincia de Cadiz en general, ya que el término de
Extension Universitaria abarca a toda la sociedad. El primer indicador de los clientes es la
Memoria Anual (DOCUMENTOS 16 y 17). En ella se refleja los resultados de todo lo acontecido
con su evaluacion, en su caso, correspondiente. Pero, especificamente, también posee este
servicio, procedimientos que se desarrollan con cada actividad realizada. En los Cursos
Estacionales, a través de un Cuestionario de Evaluacion, (DOCUMENTO 19), conocemos,
directamente del alumno, la valoracion que hace de la actividad que ha realizado. Con esos
datos podemos valorar los resultados comparandolos con otras ediciones (DOCUMENTO 5). En
cualquier actividad formativa se procede de la misma forma OOCUMENTO 18). A los usuarios
que reciben la Agenda mensual de Vicerrectorado, también se les pasa una encuesta para
conocer sus inquietudes POCUMENTOS 6 y 7). Y algo que no se puede evidenciar con
documentos, son las sugerencias y propuestas que se generan directamente y de viva voz.

Los conocimientos extraidos por estas encuestas se reflejan en las tablas de estadisticas y, en
casos concretos, se presentan a los medios de comunicacion al realizar el balance final
(DOCUMENTOS 15y 42).

Comprobando los datos recogidos tanto en la Memoria Anual (DOCUMENTOS 16y 17) como en
las encuestas que se distribuyen en las actividades que se realizan DOCUMENTOS 6, 7, 18 y
19), resulta que los usuarios valoran positivamente el Programa Cultural del Vicerrectorado. Las
sugerencias recogidas, tanto escritas como verbales, en estos procedimientos han dado muy
buenos resultados que han sido aplicados para una mejor accesibilidad a los servicios del
Vicerrectorado (DOCUMENTO 45).

Por citar algun caso concreto, el Vicerrectorado de Extension Universitaria tiene registrados en el
Centro de Recursos Culturales 533 registros, de los cuales, el nimero de préstamos, hasta el
pasado 6 de junio de 2005, ha sido de 1328; y de la coleccion ¢ Presencias Literarias, 220
préstamos, de un total de 112 registros.

A través del Plenario Andaluz de Extension Universitaria, se conocen datos del resto de
Vicerrectorados de Extension de las Universidades Andaluzas. Estos datos, reflejados en las
Memorias de las deméas Universidades, y comparandolos con las nuestras, indican que la
Universidad de Cadiz se encuentra en el grupo de cabeza en Andalucia.

En cuanto a la informacion sobre los resultados de otros Servicios de la propia Universidad, es
escasa. Tan s6lo los Servicios evaluados con anterioridad, Area de Deportes y Biblioteca,
Personal y CITI pueden aportarnos datos fiables y ciertos, a través de su informe de
Autoevaluacion.

Existe un Informe de Resultados Académicos de la Universidad de Cadiz a partir de una
encuesta de satisfaccion dirigida al profesorado, alumnos y personal de administracion y
servicios de la UCA, elaborado por la Unidad de Evaluacion de la Universidad, en el Curso
2003/2004. En dicho Informe se recogen datos comparativos, pero, para este Comité de
Autoevaluacion, con caracter parcial, ya que la encuesta se realiz en el Campus de Puerto
Real, Campus en el que el Vicerrectorado de Extension Universitaria no ha tenido presencia ni
programa cultural propio hasta este afio. Por hacer una comparacion con un Servicio ya
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autoevaluado, el Area de Deportes, incluso con ese caracter partidista, los resultados de la
encuesta, en una valoracion sobre 5, no son tan negativos:

DEPORTES CULTURA
ALUMNOS 3.1 2.7
P.A.S. 3.1 3.2
P.D.I. 3.2 3.2

Teniendo en cuenta que todas las instalaciones deportivas que posee la Universidad se
encuentran en el Campus de Puerto Real, excepto entre los alumnos, la valoracion de nuestro
servicio es igual o superior al Area de Deportes de la UCA.

Los procedimientos para la recogida de quejas y sugerencias se pueden comprobar a través de
los impresos normalizados que se exponen al usuario en todos los servicios la Universidad de
Cadiz, atendiendo a pautas generales definidas por la Administracion autonémica. La respuesta
suele ser inmediata.

En los Cuestionarios de Evaluacion de los programas estacionales (Ref. 19), existe un apartado
denominado OBSERVACIONES, en el que los matriculados en dichos Cursos, exponen sus
quejas y sugerencias. En estos casos, las opiniones se anotan y se comunican a la Comision
Paritaria correspondiente y ésta decide.

SUBCRITERIO 2. Difusion y uso de los resultados

El documento que recoge los resultados obtenidos por los diversos canales de informacion es la
Memoria Anual de Vicerrectorado (DOCUMENTOS 16 y 17). Esta Memoria se entrega a todos
los Organos de Gobierno de la Universidad de Cadiz, asi como a todos los Vicerrectorados de
Extension Universitaria de las Universidades Espafiolas y las Concejalias de Cultura de los
Ayuntamientos que mantienen convenios de colaboracion con la Universidad de Cadiz. También
se publica en la Pagina Web del Vicerrectorado y se notifica a toda la Comunidad Universitaria
de la Universidad de Céadiz a traves de TAVIRA, Tablon Virtual de la Universidad.

Ademés, y puntualmente, se difunden, mediante Rueda de Prensa, a todos los medios de
comunicacién, los resultados de los Cuestionarios de Evaluacion de los Programas Estacionales
cuando éstos acaban (DOCUMENTO 42).

SUBCRITERIO 3. Revision y mejora de los procedimientos

La frecuencia con la que se realizan los cuestionarios de evaluacion de la actividad o curso
(DOCUMENTOS 18y 19) es al término de cada uno de ellos. Los técnicos proceden a su lectura
y tabulacion para recoger las incidencias y los distintos aspectos de cada uno. Las tabulaciones
son volcadas en un cuadro de mando a hoja de calculo DOCUMENTO 15) que permite ver los
distintos afios, de esta manera se pueden hacer graficos.

Aunque la revision de estos cuestionarios no es sistematica, se suele hacer de forma anual en la
reunion de programacion en septiembre donde se analizan las actividades a acometer en el afio
siguiente OCUMENTO 37). En cuanto a la modificacion del mismo, normalmente se produce
aumentando el nimero de preguntas por contar con algin dato adicional de algunos aspectos.
Por ejemplo en el afio 2004 se afiadid la pregunta del “Medio de Transporte Utilizado”.

La lectura de estos cuestionarios produce acciones inmediatas, informando de la incidencia, si
procede, dependiendo de la magnitud de la misma, a la Vicerrectora.

Sin embargo, no existen procedimientos para conocer la satisfaccion de usuarios para algunas
actividades puntuales (musicales y teatrales).




A pesar de la informacién facilitada por el CITI contamos con escasa informacion sobre las
actividades de la Universidad.
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? Existencia de un buen nimero de procedimientos para conocer y analizar la satisfaccion de
los clientes.

? Alto grado de satisfaccion entre los usuarios de las actividades organizadas y encuestadas.

? Difusion de los resultados de las encuestas.

? No existen procedimientos para conocer la satisfaccion de usuarios para algunas actividades
puntuales (musicales y teatrales).

? Baja programacion debido al corto presupuesto destinado a tal fin.

? Escasa informacion sobre resultados de otras unidades de la propia Universidad.

? Disefiar encuestas de medicion de satisfaccion en actividades musicales y teatrales.

? Aumentar el presupuesto para programacion.

? Recabar informacion sobre los resultados de encuestas de otros Servicios o Areas de la
propia Universidad




7.- CRITERIO 7 (RESULTADOS EN LAS PERSONAS)

SUBCRITERIO 1: MEDICIONES SISTEMATICAS DE LA SATISFACCION DEL PERSONAL.

No existen procedimientos establecidos dentro del Servicio para la medicion de la satisfaccion
del personal. Al ser un equipo de personas reducido, cualquier observacion e incidencia se
comenta, por lo tanto no existe valoracion formal al respecto.

El desarrollo de la carrera profesional viene determinado por la Relacién de Puestos de Trabajo
de la UCA, siendo también oralmente como se trasmiten las inquietudes a la Vicerrectora.
Ademas se cuenta con los representantes sindicales en caso necesario.

En estos momentos se esta intentado que en la nueva RPT el puesto de Gestor/a que existe en
el Vicerrectorado, que tiene asignado un nivel 17 sea de un nivel 20, la motivacion de esta
mejora se fundamenta en las funciones y responsabilidades que desempefia la Gestora.

No existe rotacion del personal, ya que como se ha resefiado anteriormente el equipo humano es
reducido.

La promocion interna viene determinada por el equipo rectoral, una vez negociado con el Comité
(en caso de personal laboral) y con la Junta del PAS (en caso de personal funcionario).
Actualmente se encuentra en proceso de negociacion la RPT de funcionarios, en la direccién de
Internet:

http://tavira.uca.es/attach.cgi/pas/738/comunicado RPT PAS funcionario v2.pdf?3yGUmTOIRS
ZxSKu aparece la propuesta del equipo rectoral 'y en la direccion:
http://tavira.uca.es/attach.cqgi/pas/740/calendario reuniones RPT PAS modificado.pdf?KO0IKW
32RWcbxnK aparece el calendario de reuniones que la Gerencia esta celebrando para su
difusion.

A traves de http://lwwwz2.uca.es/serv/junta_pas/ se puede acceder a la propuesta de RPT del
personal funcionario PAS para el periodo 2005-2006.

Asimismo en la direccién: http://www2.uca.es/serv/icomite empresa/historialnew/rpt 2005.pdf
se encuentra la RPT del personal laboral.

Con motivo de esta Evaluacion del Servicio y al no tener, como ya se ha dicho, procedimientos
establecidos para valorar la satisfaccion del personal, la Unidad de Evaluacion nos proporciona
encuestas al respecto (DOCUMENTO 55).

Los encuestados son siete, cinco técnicos y dos administrativos.

Dicha encuesta recoge los siguientes aspectos:

- Caracteristicas de la Tarea

- Condiciones de Salario

- Promocién

- Reconocimiento

- Beneficios

- Supervision

- Comparieros

- Empresay Direccion.
La medicion de las respuestas ha sido de 5 a 1, siendo 5 el valor sobresaliente y 1 el valor
pésimo.
A la vista de la media tabulada se aprecia una valoracién de normalidad alta, especialmente
destaca el item que valora la Supervision.
Los resultados son los siguientes:



ITEMS N MEDIA

Para poder comparar — valorar
los regultados dpe la Caracteristicas de la Tarea 7 3.89 y
encuesta, la Unidad | Condiciones de trabajo 7 3.21 de
Evaluacion nos ha :
facilitado la medicion | Salario ! 3.00 de la
encuesta en el Area | Promocién 7 205 de
Personal, Area _
|nformé_tica’ Area de Reconocimiento 7 3.25
Mantenimiento y Area [Beneficios 7 343 de
Biblioteca _
(DOCUMENTO 55). Supervision 7 4.14

, Comparieros 7 371
A la vista de los valores
y a la hora de | Empresay Direccion 7 3.25
comparar con otras areas se

aprecia que:

- No todos los items han sido contestados en estas areas que se comparan.

- El valor fuerte en este Servicio es el conseguido en el item de Supervision, asi como en el
item de Beneficios.

- En los apartados de Condiciones de Trabajo y Empresa y Direccion la media en este
Vicerrectorado ha resultado mas baja con respecto a otras areas.

-'Y dentro del personal del mismo Vicerrectorado las valoraciones mas bajas han resultado para
el item del Salario y Promocion.

Para efectuar la comparacion con los resultados de satisfaccion del personal de otros Servicios
de diferentes universidades, no disponemos ni conocemos datos.

SUBCRITERIO 2: DIFUSION Y USO DE LOS RESULTADOS.

Con motivo del proceso de Autoevaluacion de este Vicerrectorado, se ha realizado una encuesta
de satisfaccion de personal, incluida en el Dossier de Documentos (véase DOCUMENTO 60).
Los resultados de la encuesta de satisfaccion se presentaran en la reunion que se celebrara en
septiembre, a principios de Curso, en la que se marcaran, como es habitual, las directrices a
seguir para la elaboracion de objetivos y lineas de accion para el afio siguiente @OCUMENTO
37).

El uso de los resultados de esta encuesta, esta restringido por la politica de personal de la
Universidad. Los Organos de gobierno competentes y el Comité de Empresa, por parte del
Personal Laboral y la Junta de Personal, por el personal funcionario, son los responsables de la
negociacion de la R.P.T.

SUBCRITERIO 3: REVISION Y MEJORA DE LOS PROCEDIMIENTOS.

Como ya se ha expuesto anteriormente, con motivo de ésta evaluacion se fa procedido a
realizar la primera encuesta de satisfaccion del personal.

La apreciacion de las personas que han cumplimentado la encuesta, la totalidad del personal, es
que resulta confusa en cuanto a su interpretacion, no tanto por el cuestionario en si, sino por la
valoracion de las preguntas.

Se ha decidido hacer la encuesta que ha facilitado la Unidad de Evaluacion, a pesar del escaso
tiempo que se ha tenido para elaborarla y no contar con elementos comparativos de otras areas.



RESUMEN DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA
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? La fluida comunicacion entre todo el personal del Vicerrectorado.

? Escasez de encuesta sobre satisfaccion del personal.
? No existen oportunidades para la promocion.

? Organizar un sistema de realizacion de encuestas de satisfaccion del personal.
? Potenciar las posibilidades de mejora de sueldo con relacion al trabajo desempefiado.
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8.- CRITERIO 8 (RESULTADOS EN LA SOCIEDAD)

SUBCRITERIO 1: ANALISIS DE LA DEMANDA SOCIAL

El sentido de este subcriterio es conocer el ajuste entre la oferta de productos y las necesidades
sociales. Para ello se precisa detectar y concretar aquellos sistemas de informacion dirigidos a
los usuarios de los servicios del Vicerrectorado de Extension Universitaria, asi como los sistemas
de recogida de informacion que se puedan utilizar para conocer la opinion de dichos usuarios. En
este sentido podemos sefalar los siguientes aspectos:

? El Vicerrectorado dispone de sistemas de encuestas directas a los usuarios. Asi lo
podemos comprobar en las encuestas bienales que se realizan a los usuarios de la
Agenda (Documentos 6 y 7) de los afios 2002 y 2004. La encuesta consta de 19 item
cuantitativos que valoran tanto el propio medio como sus contenidos y las actividades
propuestas por el servicio.

? lgualmente el Vicerrectorado se preocupa por conocer la opinion de los usuarios directos
de determinados servicios como es el caso de su oferta formativa. Asi podemos ver un
ejemplo en el Documento 19, un cuestionario de evaluacion de la actividad denominada
“Escuela de Mdsica. Curso practico de Introduccion al Jazz". Se trata de un ejemplo de
cuestionario donde se valoran por parte de los usuarios tanto los aspectos docentes
como los organizativos. Por otro lado en el Documento 20 tenemos un cuestionario ya
tabulado de una actividad.

? En esta linea de retroalimentacion con el usuario podemos destacar las Alertas
Culturales. Se trata de un sistema de alertas por Internet a ciudadanos interesados en
conocer las propuestas del Vicerrectorado. En su mayoria miembros de la comunidad
universitaria pero abierta también a publico general. Este canal informatico permite
recibir sugerencias y recomendaciones de los que reciben las alertas. Es un medio de
comunicacion con el usuario muy vivo y dinamico (Documento 36).

? Ademas, toda esta informacion es sistematizada para su posterior analisis y buscar la
mejora de los programas. Podemos ver el Documento 15 que es un ejemplo de tabla de
evaluacion de un programa estacional. La tabla devuelve una completa informacion de
todas las actividades que componen el programa.

? Existen por otra parte series periddicas que permiten la comparacion y el estudio de la
evolucion de la satisfaccion de los usuarios con el servicio. (Documento 29).

? El canal de devolucion de esta informacion a los usuarios es el tradicional en la mayoria
de las instituciones publicas: La prensa. Se realiza un balance de la actividad del
Vicerrectorado tal y como lo recoge la prensa y se envia a ésta las notas de prensa.

En lineas generales se puede afirmar que el Vicerrectorado se preocupa por conocer la
valoracion del entorno social mas inmediato, usuarios y comunidad universitaria, sobre sus
actividades y propuestas.

SUBCRITERIO 2 : ACTIVIDADES DE IMPACTO.

Este subcriterio pretende valorar el nivel de compromiso del Vicerrectorado con la sociedad.
Analiza fundamentalmente dos lineas de trabajo: la sociocultural entendida en el sentido de
compromiso con la sociedad mediante una oferta que busque cohesionar. De otro lado estaria la
linea institucional, el compromiso con otras instituciones u organizaciones que desarrollen su
accion en el mismo territorio que el Vicerrectorado y la UCA en general. Se entiende por el grupo
que dado que la universidad es una institucion docente y de investigacion, el aspecto que se
trata de medir aqui resulta algo obvio. La gran mayoria de las acciones que el Vicerrectorado
realiza, por definicion, son actividades de acercamiento tal y como las denomina la guia de
evaluacion. De esta maneray en este punto en concreto, podemos sefialar como relevante:



? Destacar varias lineas del PEUCA (Documento 11):

a.- La linea 9.1.5 dice literalmente “firmar convenios de colaboracion con
entidades publicas y privadas en el desarrollo de actividades sociales, culturales y de
desarrollo industrial y empresarial”.

b.- La linea 10.2.6. Enfatiza en la necesidad de disponer de una pagina Web
cultural al servicio del ciudadano. Esto es algo que en gran medida ya realiza el
Vicerrectorado.

c.- Lalinea 10.20.7. incide en “facilitar la participacion de las entidades publicas
y privadas en el desarrollo de actividades sociales y culturales promovidas por la UCA".
En la linea se citan los proyectos que la desarrollan y que sin duda son actividades que
encajan en este subcriterio.

d.- La linea 10.2.8. pone en marcha una iniciativa novedosa e innovadora como
“nombrar personas de contacto en organismos publicos y privados para que sean
portavoces del mundo universitario en su organizacion”. Mediadores institucionales.

? Respecto a la linea institucional, la que incide en la relacion de la UCA, del
Vicerrectorado, con otras instituciones publicas, resulta muy expresivo el Documento 46.
En éste se recoge un amplio listado de Ayuntamientos, Entidades Financieras,
Diputacion, Junta, etc., con las que existe algun tipo de acuerdo formal y de interés
social.

? La guia de evaluacion nos demanda medidas de cohesion social. Entendemos que un
servicio sociocultural dirige gran parte de su actividad a este objetivo. Asi queda
reflejado, sin ambigiiedades, en el Documento 56 denominado “Mision y Vision de la
Universidad de Cadiz". Ademas, el Documento 10, Dossier Interno de Trabajo para el
Afio 2004 del Vicerrectorado, se inicia con el marco legal que acota la accion del servicio
en la linea de lo sefialado mas arriba. Incluso si realizamos una lectura detallada del
dossier podemos sefialar la coherencia entre marco legal, cometidos y actividades.

? Esta apertura de acciones y actividades del Vicerrectorado hacia la sociedad en general
se puede ejemplificar en dos casos concretos:

1.- La Agenda de informacion de actividades del Vicerrectorado. Su difusion se
realiza no exclusivamente entre la comunidad universitaria.
2.- En el Documento 35 se observa también claramente. Se trata de una
estadistica que recoge la asistencia de publico UCA a las proyecciones de
Campus Cinema. El porcentaje UCA tiene una media de asistencia del 53,07%,
lo que significa que casi la mitad de los espectadores provienen de fuera de la
Universidad.
Podemos concluir este subcriterio afirmando que el Vicerrectorado es un servicio que se
proyecta ampliamente fuera del ambito universitario, con una fuerte presencia en la sociedad en
general y que cuida sus relaciones con el entorno. La funcion sociocultural esta fuertemente
afianzada en el mismo.

SUBCRITERIO 3: ANALISIS DEL IMPACTO.
En este Subcriterio se busca analizar y conocer como el Vicerrectorado localiza e identifica la
informacion sobre el impacto positivo generado por el mismo. En opinion del grupo resulta algo
redundante con los dos subcriterios anteriores, e incluso con algunos otros correspondientes a
criterios diferentes. No obstante hay que sefialar que el Vicerrectorado se preocupa por detectar
los impactos positivos de su accion. Asi por ejemplo:

? Existen series periddicas de indicadores de difusién como podemos comprobar en el

Documento 29. Incluye series para los afios 2002, 2003 y 2004.



? Ya sefialamos mas arriba como la Web y el Sistema de Alertas Tavira funcionan como
un canal interactivo de comunicacion con los usuarios a través del que se reciben sus
opiniones y sugerencias.

? La prensa es un medio por el que se puede conocer, al menos en ciertos aspectos, el
impacto positivo de la actividad del Vicerrectorado. Aparte de la informacién que el
gabinete de prensa remita al servicio con el reflejo de su actividad, tenemos ejemplos
muy positivos como el que se puede leer en el Documento 3 , 25 afios de Extension
Universitaria, en la pagina 193 donde un critico musical de fuera de la provincia alaba la
labor del servicio.

Podemos afirmar que el Vicerrectorado no sélo posee mecanismos y canales formales para
conocer su impacto social, sino que esta atento a otros mas informales y puntuales.

SUBCRITERIO 4: REVISION Y MEJORA DE LOS PROCEDIMIENTOS.

Se trata de averiguar si el servicio revisa y pone al dia sus procedimientos de evaluacion, Si esta
revision es sistematica y periodica. Se trata de un aspecto importante ya que la evaluacion de la
evaluacion garantiza la validez y fiabilidad de ésta. De todo lo dicho anteriormente, en los
subcriterios 1 a 3, se deduce con cierta facilidad que el Vicerrectorado de Extension Universitaria
es un servicio preocupado por medir el impacto en su entorno social y que ha desarrollado
sistemas ad hoc. Por coherencia, como organizacion preocupada en el tema, sus sistemas se
revisan y actualizan. A fuerza de parecer redundantes sefialaremos:

? Tomemos como ejemplo el Documento 29, Sistema de Indicadores del Vicerrectorado
(afos 2002, 2003 y 2004), que valida en el tiempo un sistema de recogida de
informacion. Solo una organizacion que posee series de datos, como es el caso, esta
capacitada para corregir y mejorar sus sistemas de evaluacion. Los documentos 6y 7,
las encuestas bienales a los usuarios de Agenda, apoyan este aspecto.

? Sinos remitimos al Documento 41, Proyecto de Estudio de Usos, Habitos y Demandas
Culturales de los Jovenes Universitarios Andaluces, nos encontramos ante un encargo
que se realiza al Vicerrectorado por su experiencia en “medir” realidades.

La revision y mejora de los procedimientos de evaluacion recae sobre los técnicos del
Vicerrectorado, las personas que en definitiva se encargan de la puesta en marcha de las
actividades del servicio.

SERVICIO VICERRECTORADO DE EXTENSION UNIVERSITARIA

CRITERIO 7.RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

PUNTOS FUERTES

? El Vicerrectorado de Extension Universitaria es un servicio que cuenta con una
experiencia amplia en el campo de la evaluacion.

? Mantiene y alimenta series periddicas de datos que ayudan a mejorar los procesos
evaluativos.

? Se observa una buena acogida y valoracion por parte de los medios de prensa de la
actividad del Vicerrectorado, lo que aumenta su impacto social positivo.

? lgualmente el hecho de que numerosas instituciones, empresas y organismos cooperen,
via convenios, con el Vicerrectorado y la UCA ponen de relieve el valor social positivo
que se adjudica a la institucion

PUNTOS DEBILES




? A pesar de poseer algunos el Vicerrectorado no ha perfeccionado los canales para

devolver a los usuarios la informacion que estos generan cara a la mejora del servicio.

? Se echa en falta una rutina de seguimiento de los numerosos convenios de cooperacion

?

firmados.

No se han contemplado sistemas de medicion de la satisfaccion de los servicios de
Difusion Cultural que da el Vicerrectorado (teatro, musica en directo, cine, etc.)

PROPUESTAS DE MEJORA

?

?
?
?

Mapa de procesos aplicado a los Convenios de cooperacion con otros organismos.
Encuestas a pie de escenario en las actividades de Difusion Cultural.
Mayor difusion social de las memorias de actividades.

Coordinar a nivel provincial la Agenda Cultural de todas las actividades de las
instituciones y asociacione s culturales

41




9.- CRITERIO 9 (RESULTADOS CLAVE)

SUBCRITERIO 1: Resultados de los principales servicios prestados

En primer lugar, debe tenerse en cuenta que los procesos clave soélo se identifican parcialmente
a partir del dossier interno del Vicerrectorado, y especialmente en los distintos mapas de
procesos. (DOCUMENTOS 30, 31,32, 33, 47 y 49) y que esto se debe, en buena medida, a la
diversidad y multiplicidad de Servicios que se ofertan —Programas Estacionales, Aula de Teatro,
Conciertos, Exposiciones, Campus Cinema, y Escuela de Formacién-, de modo que no resulta
facil identificar todos y cada uno de dichos procesos.

Aun asi, cabe destacar entre los resultados no econémicos que en la memoria anual se hace
balance del grado de cumplimiento de los plazos normativos, el nimero de quejas y recursos
administrativos. En el 2003 fueron 0y en el 2004 1.

En esta misma linea, merece mencionarse también el anlisis que se hace anualmente de los
productos y servicios ofrecidos. En septiembre con la cadena se planifica -objetivos, programas,
propuesta de presupuestos- y se prepara el catalogo de servicios con las novedades propuestas.
Se comienza a aplicar en enero de cada afio.

Un proceso clave fundamental es la informacion, y en ese sentido cabe sefialar que el tiempo de
respuesta a las demandas de informacion es casi inmediato a través del correo electronico. En
cuanto al correo ordinario, el plazo es un poco mayor y a veces existen problemas de plazo con
el correo postal por las deficiencias de la Mensajeria Interna y por el mal funcionamiento de
Correos en esta Provincia.

En cualquier caso, no existen indicadores que determinen la eficacia de la prestacion del servicio
de acuerdo con la planificacion, pues no estan analizados los tiempos de duracion de procesos -
tiempo de espera del publico, tiempo para solucionar quejas,... -. Si bien es cierto que se han
agilizado algunos procesos como las preinscripciones o las solicitudes de beca y que en la
actualidad pueden realizarse en tiempo real a través de la pagina web (DOCUMENTOS 43y 45).
En cuanto a los resultados se observan tendencias positivas, si tenemos en cuenta los
indicadores generales. A pesar de que la media de participantes en programas estacionales se
haya reducido ligeramente, la satisfaccion de los usuarios de los mismos ha aumentado, y en
general el nimero de participantes global ha crecido (DOCUMENTO 5). Otro dato que se ha
incrementado sensiblemente es el ndmero de espectadores que asiste a las proyecciones
cinematogréficas (DOCUMENTO 29, y 34).

Comparativamente puede decirse que respecto a otros servicios de la Universidad, al contrario
de lo que ocurre en otros Servicios e incluso en otras Universidades, en Extension Universitaria
existe, como ya se ha repetido, una Memoria Anual de Actividades. Existe también un Dossier
Interno de Trabajo en el que se incluyen todos los documentos claves para la planificacion del
Servicio. Ademas la Vicerrectora de Extension Universitaria es el engranaje que conecta el
equipo de trabajo de este Vicerrectorado con el equipo de direccion de la Universidad, por lo que
esta claro su funcionamiento dentro de la UCA.

En lo que se refiere a los indicadores, debe considerarse como relevante y muy positivo el hecho
de que del presupuesto total de gastos del Vicerrectorado para el 2005 POCUMENTO 4),
1.193.245,52 €, la UCA sdlo aporta 280.059,52 y que los 913.186€ restantes proceden de la
financiacion externa. Por otra parte, la aportacion de la UCA (DOCUMENTO 8) se invierte en su
totalidad en el capitulo de gasto corriente — premios y concursos, exposiciones, misica, teatro,
imagen, coral, presencias literarias, foros de debate, escuelas, desplazamientos, dietas,
publicidad general, observatorio- y en becas.
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Parece un punto debil claro el hecho de que en diez afios desde 1995 a la actualidad la
aportacion de la UCA al presupuesto de Extension apenas ha crecido, y que sin embargo si lo ha
hecho el presupuesto total de gastos (También DOCUMENTO 9).

Por el contrario, y dada la cantidad de actividades que se realizan, resulta negativo que la ayuda
a estudiantes colaboradores ha disminuido de 17.280€ en el 2003 a 14.641.04 en el 2004
(DOCUMENTO 8).

En cuanto a los edificios con que cuenta el Servicio, principalmente la actividad del Campus de
Cadiz se centra en la Bomba, que carece de un espacio expositivo fijo. No obstante en el
PEUCA (DOCUMENTO 11) para este curso se contemple la dotacion de un espacio expositivo
permanente, y una cafeteria para el Aulario de la Bomba. Otras inversiones que afectan a este
Vicerrectorado para el 2006 y 2007 se relacionan en el mismo DOCUMENTO. Igualmente seria
necesario que en Puerto Real existiera una Oficina del Vicerrectorado con la correspondiente
dotacion de recursos humanos y materiales como existe en Algeciras o en Jerez.

En lo que se refiere a la informacion, existe una pagina web http://www.uca.es/extension/ en que
se hallan a disposicion de todos los ciudadanos la totalidad de actividades culturales que se
llevan a cabo en todos los campus de la provincia, lo que conlleva ademas la aplicacion de
novedades tecnoldgicas para el disefio y gestion de esta herramienta especifica (Documento
40).

SUBCRITERIO 2: Resultados de los procesos de soporte.

En primer lugar, hay que considerar que no estan descritos estos procesos de soporte, y, por
tanto, no se han establecido tampoco procedimientos fijos para su valoracion. No obstante,
existen algunos indicadores que son muy significativos: la mejora de los recursos financieros
externos (DOCUMENTO 9), el aumento de convenios y acuerdos con otras entidades
(DOCUMENTO 46), el grado de puntualidad en la recepcion de la agenda o la valoracion de su
formato y disefio gréfico (Sistema de indicadores del Vicerrectorado afios 2002, 2003 y 2004.
DOCUMENTO 29).

Comparativamente puede decirse que respecto, al contrario de lo que ocurre en otros Servicios
de la Universidad de Cadiz, e incluso en otras Universidades, en Extension Universitaria existe
una Memoria Anual de Actividades que desde el 2004 da a conocer los indicadores de
resultados (DOCUMENTOS 29, 34).

SUBCRITERIO 3: Difusion y uso de los resultados.

Como es ldgico, los resultados se ponen, en primer lugar, en conocimiento del equipo de
Gobierno de la UCA.

También se elabora la Memoria Anual de actividades culturales €l aumento de convenios y
acuerdos con otras entidades (DOCUMENTOS 16 y 17) en que se da a conocer a todos los
usuarios qué y como se llevaron a cabo los distintos programas y actividades.

Por otra parte, a partir del andlisis de los datos obtenidos, se revisan procesos clave para
determinar el mantenimiento, incremento o reduccion del nimero de programas estacionales,
actividades musicales, proyecciones cinematograficas y actividades expositivas y teatrales.
Asimismo, estos resultados se emplean para defender la peticion de nuevos recursos (humanos,
personales, tecnoldgicos) ante los responsables competentes, aunque no siempre se ven
compensados los esfuerzos.

Se felicita a las personas que logran resultados optimos, y se las anima a seguir en esa linea de
trabajo.

Para contribuir a mejorar la imagen del servicio, cada afio se dan a conocer los resultados a los
medios, y lo mismo se hace al finalizar algunas actividades como los programas estacionales
(DOCUMENTOS 42,y 21)



SUBCRITERIO 4: Revision y mejora de los procedimientos.

Hasta el afio 2004 no existia ningln tipo de indicador, al menos no habian aparecido expresados
como tales, que permitiera revisar los objetivos y procedimientos establecidos. El estudio de la
adecuacion de los indicadores a los objetivos planificados se realiza por primera vez este afio.
De todas formas, anualmente la Vicerrectora, con la Directora y los Técnicos Superior y de
Grado medio de Actividades Culturales, realizaba una revision de los resultados obtenidos para
proceder a detectar los posibles fallos de procedimiento (Dossier interno de Trabajo
DOCUMENTO 10).

RESUMEN DE PUNTOS FUERTES, DEBILES Y PROPUESTAS DE MEJORA

SERVICIO | VICERRECTORADO DE EXTENSION UNIVERSITARIA

CRITERIO | 9. RESULTADOS CLAVE

? Memoria anual en que se hace balance del grado de cumplimiento de los plazos normativos,
el numero de quejas y recursos administrativos.

? Andlisis anual de los productos y servicios ofrecidos, que permite planificar en septiembre los
objetivos, programas, propuesta de presupuestos y preparar el catalogo de servicios con las
novedades propuestas.

? Respuesta a las demandas de informacion casi inmediata a través del correo electronico.

? Tendencia positiva en los resultados en cuanto a satisfaccion de usuarios y participacion,
especialmente en proyecciones cinematograficas y programas estacionales.

? Buena coordinacion con la estrategia general de la Universidad.

? Mejora en la captacion de recursos financieros externos. La financiacion externa en casi una
cuarta parte del total del presupuesto manejado que alcanza en la actualidad la cifra de
1.193.245,52 €.

? Aumento de convenios y acuerdos con otras entidades que permiten multiplicar la actividad
del Servicio.

? Existencia de una pagina web http://www.uca.es/extension/ en que se hallan a disposicion de
todos los ciudadanos la totalidad de actividades culturales que se llevan a cabo en la
provincia, con la consiguiente aplicacion de novedades tecnoldgicas para el disefio y gestion
de esta herramienta especifica.

? No existen indicadores que determinen la eficacia de la prestacion del servicio de acuerdo
con la planificacion, aunque se han planteado ya en el Plan Estratégico de la UCA.

? Escaso presupuesto para la dotacion de alumnos colaboradores.

? Carencia de un espacio expositivo permanente, y una cafeteria para el Aulario de la Bomba.

? Inexistencia de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto Real con la
correspondiente dotacion de recursos humanos y materiales, que dificulta a los alumnos que
estudian alli una buena percepcion de las actividades del Servicio.

? Mejorar el dossier interno anual con la inclusion de los procesos claves, los mapas de
procesos Y los objetivos especificos de desarrollo ind ividual.

? Creacion de una Oficina del Vicerrectorado en el Campus de Puerto Real con la
correspondiente dotacion de recursos humanos y materiales.

? Necesidad de dotarse de un sistema de evaluacion para actividades puntuales no formativas




(conciertos, representaciones teatrales, etc.).
? Implantacion de sistemas propio de quejas y sugerencias que permita el control de plazos y
logros de respuesta.




10.- ANEXO 1 (TABLA DE DOCUMENTOS INCLUIDOS
EN EL DOSSIER DE LA AUTOEVALUACION)

N° | Denominacion

0 Indice de Documentos

1 Evaluacion del Servicio de Extension Universitaria— Comité de Autoevaluacion

2 Evaluacion del Servicio de Extension Universitaria— Convocatorias Reuniones Comité de
Autoevaluacion

3 25 Afos de Extension Universitaria en la provincia de Cadiz

4 Balance Presupuestario final (ingresos y Gastos). Afio 2005

5 Evolucion Programas Estacionales 1996 2004

6 Encuesta Bienal Usuarios de Agenda 2004

7 Encuesta Bienal Usuarios de Agenda 2002

8 Distribucion Presupuestaria afios 2003 y 2004

9 Evolucion presupuestaria de la aportacion UCA al presupuesto 1995 - 2004

10 Dossier Interno de trabajo afio 2004

11 PEUCA: Lineas de Accion del Vicerrectorado de Extension Universitaria afio 2005

12 Objetivos Vicerrectorado octubre a diciembre 2003

13 Objetivos Mcerrectorado Curso 2003 2004

14 Objetivos Vicerrectorado afio 2004

15 Ejemplo de tabla de evaluacion de un programa estacional (Cursos de Verano de Cadiz 2004)

16 Memoria de Actividades Culturales 2003

17 Memoria de Actividades Culturales 2004

18 Ejemplo de modelo de evaluacion de una actividad formativa

19 Ejemplo de modelo de evaluacion de un programa estacional (datos ya tabulados)

20 Ejemplo de Planning Semanal de citas, actividades y recursos humanos

21 Ejemplo de asignacion de tareas de difusion al Jefe de Prensa de la UCA

22 Cronograma prevision de seminarios internos del Vicerrectorado de Extension

23 Relacion de funciones y tareas del personal del Vicerrectorado de Extension

24 Ejemplo de Planning de reparto de tareas mensuales

25 Ejemplo de Agenda Cultural mensual (Octubre 2004)

26 Ejemplo de organigrama de un programa estacional (Jerez 2004)

27 Modelo de Ficha de difusion de una actividad

28 Estudio de Procedencia de los ponentes de Programas Estacionales Afio 2004

29 Sistema de Indicadores del Vicerrectorado (afios 2002, 2003 y 2004)

30 Mapa de procesos Agenda Cultural

31 Mapa de procesos Campus Rock

32 Mapa de procesos Muestra de Teatro Universitario

33 Mapa de procesos Presencia Cientifica

34 Indicadores Programas Estacionales

35 Estudio Porcentaje Comunidad UCA en Campus Cinema Cadiz afio 2004

36 Web Extension — Desglose de Contenidos

37 Metodologia de trabajo para la elaboracion de objetivos y lineas de accion del Vicerrectorado
para el afio siguiente

38 Ejemplo de Memoria Gréfica de Actividades (formato web)

39 Evaluacion del Servicio de Extension Universitaria— Documentos preparatorios por cada
subcriterio

40 Proyecto Ariadna — informacion Web

41 Proyecto de Estudio de Usos, Habitos y Demandas Culturales de los Jovenes Universitarios
Andaluces

42 Ejemplo de Balance de programa estacional a medios de comunicacion: Cadiz 2004




43 Ejemplo de posibilidades de interactuacion con usuario a través de la web

44 Perfil de la plaza de Técnico Superior de Actividades segun IV Convenio Colectivo PAS Laboral
45 Ejemplo de Solicitud a través de web de becas y ejemplo de Convocatoria de becas

46 Listado de Convenios y Acuerdos relacionados con Extension Universitaria...

47 Mapa de Procesos de Presencias Literarias

48 Catalogo de Servicios del Vicerrectorado de Extension universitaria 2004

49 Mapa de Procesos uc@.ex (exposiciones)

50 Mapa de Procesos de un programa estacional (sobre el ejemplo de San Roque)

51 Protocolo de actuaciones de la Coral Universitaria

52 Ejemplo de Registro de Informacion de Reuniones

53 Modelo de solicitud a la UOPEM de las becas de apoyo del Vicerrectorado

54 Recursos Humanos del Vicerrectorado segun la web de Extension

55 Encuesta Satisfaccion General de la UCA (Unidad de Calidad)

56 Mision y Vision de la Universidad de Cadiz

57 Balance Economico del Vicerrectorado afios 2003, 2004 y 2005

58 Modelo de Hoja de control de difusion de una actividad

59 Recorte de prensa: “El ejemplo de la UCA”

60 Encuesta de satisfaccion del personal del Vicerrectorado (Resultados, modelo y comparativa)
61 Proyecto Opina
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11.- ANEXO 2 (TABLAS ADMINISTRACION)



TABLAS ADMINISTRACION




TABLAS ADMINISTRACION
Nombre de la Universidad: CADIZ

TABLA 1. DATOS GENERALES DE LA UNIVERSIDAD

DATOS GENERALES DE LA UNIVERSIDAD

N° de Centros de Ensefianza

N° de Departamentos

N° de Servicios Universitarios

N° de Unidades Administrativas
TITULACIONES HOMOLOGADAS

Total estudiantes en titulaciones de ciclo corto
Total estudiantes en titulaciones de ciclo largo
Total estudiantes en titulaciones de 2° Ciclo

Total estudiantes de doctorado
RECURSOS
Total Personal Académico

Total Personal de Administracion y Servicios
Total de superficie construida en la Universidad

GASTOS® (a 31 de diciembre)

Ingresos de la Universidad (presupuesto liquidado a

31 Diciembre)

Inversiones anuales de la Universidad

Relaciones Institucionales

Unidad de Evaluacion y Calidad

CITI
Areade Alumnos
Gestion Investigacion

Y como Servicios Universitarios:

S.S. Cienciasde la Salud
S.S. de Cienciay Tecnologia
OTRI

Servicio de Deportes
Biblioteca

UOPEM

Relaciones Internacional es
Servicio de Publicaciones

CURSOS ACADEMICOS?

2002-2003
15
45
9
10

13.510
7.894
980
732

1.505
671
211.276

85.990.559
10.310.541,25

2003-2004
15
45
9
10

13.037
7561
1091

647

1531
676
211.276

164.992.984,27

30,809,928.13

& x = datos del curso anterior
al que se realiza la evaluacion;
x-1 = datos de dos cursos
anteriores al que se realiza la
evaluacion.

b

Los datos de este apartado
se daran por afio natural, no
por curso escolar.

Observaciones:

Como Unidades
Administrativas se han
contado la siguientes:

- AreadeEconomia

- Auditorialnterna
Areade Personal

- Areade
Infraestructuras

- Gabinete Juridico

- Gabinete

Vicerrectorado de Extensién Universitaria (considerado como Servicio para su evaluacion)



Nombre del Servicio: Vicerrectorado de Extension Universitaria

TABLA 2. DATOS GENERALES DEL SERVICIO

UNIDADES DEL SERVICIO
N° de unidades o subunidades

N° de puntos de servicio

PERSONAL DEL SERVICIO

Funcionarios

Laborales

Contratados temporales

Becarios y otros

Coste del Personal del Servicio

USUARIOS

N° de usuarios potenciales

N° de usuarios activos

Tipo de usuarios b

(a) Alumnos de 1° ciclo

(b) Alumnos de 2° ciclo

(c) Alumnos de 3° ciclo

(d) Personal de administracion y servicios

(e) Personal docente e investigador

(f) Otros (especificar: Poblacion de la provincia de Cadiz)
PRESUPUESTO DE INGRESOS DEL SERVICIO
Total de ingresos propios generados por el Servicio
Total de ingresos de aportacion externa al Servicio®
(a) Donaciones

(b) Subvenciones, Matriculas y aportaciones municipales
(c) Presupuesto de la Universidad

(d) Otros conceptos

TOTAL INGRESOS

PRESUPUESTO DE GASTO DEL SERVICIO
Gasto en personal

Gasto corriente

Gasto de inversiones

Gasto de mantenimiento

Otros gastos

TOTAL GASTOS

CURSOS ACADEMICOS?

x-1
1
3

N OTN

5
165.083,72 €

1.142.233
65.342

13.510
8.874
732
671
1505
1.116.941

249.721,56 €
534.734, 67 €

784.456,23 €

165.083,72 €
784.456,23 €

949.539,95 €

a X, X -1 tienen el mismo significado que en la tabla 1.

X
1
3

N OTN

5
177.535, 21

1.141.484
67.805

13.037
8652
647
676
1531
1.116.941

683.156,95 €
242.679,60 €

925.836,55 €

177.535,21€
925.836,55 €

1.103.371,70 €

b N° total de usuarios, sumando el desglose de los apartados (a) hasta (f).

¢ Cuantia total de ingresos, sumando el desglose de los apartados (a) hasta (d).
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TABLA 3. PERSONAS DEL SERVICIO

PERSONAL POR CATEGORIAS

Funcionarios A

Funcionarios B

Funcionarios C

Funcionarios D

Funcionarios E

Laborales |

Laborales Il

Laborales llI

Laborales IV

Laborales V

Otros (especificar) DIRECTOR SECRETARIADO (PDI)
N° TOTAL DE PERSONAL ADSCRITO AL SERVICIO

PERSONAL POR FUNCIONES

Directivas

Técnicas

Técnicas/Auxiliares

Auxiliares

PERSONAL POR TIPO DE CONTRATO Y DEDICACION
Con contrato temporal

N° de horas en contratos temporales

Con contrato fijo

Con contrato a tiempo parcial

Con dedicacion en jornada partida
PERSONAL POR ANTIGUEDAD EN EL SERVICIO
Inferior o igual a 5 afios

Entre 6 y 10 afios

Entre 11y 15 afios

Igual o superior a 16 afios

PERSONAL POR EDADES

Mayor de 50 afios

Entre 30 y 50 afios

Menor de 30 afios

NIVEL DE TITULACION DEL PERSONAL
Licenciados

Diplomados

Formacion Profesional

Bachiller/COU

Graduado Escolar

FORMACION INTERNA DEL PERSONAL

NP° total de cursos ofertados al personal del Servicio

N° total de asistentes a cursos

N° de cursos especificos ofertados al personal del Servicio
N° de asistentes a cursos de formacion especificos
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N° de cursos generales ofertados al personal del Servicio 11
N° de asistentes a cursos de formacion generales 5
NP° total de tipos de cursos diferentes impartidos 0
N° total de horas de formacion recibida 28 18

Nota: al contabilizar el n° de horas de formacién recibida no se consideran los cursos realizados “ en linea”
FORMACION EXTERNA DEL PERSONAL

N° total de cursos a los que se ha asistido

O ©

N° total de asistentes a cursos
N° de tipos cursos diferentes a los que se ha asistido

o O oo
o O oo

N° total de horas de formacién recibida

SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO DEL DESEMPENO
(descripcion y afio de implantacion)
X

x-1

X-2

xX-3

a X, X -1 tienen el mismo significado que en la tabla 1.



TABLA 4. ALIANZAS Y RECURSOS
CURSOS ACADEMICOS?®

ALIANZAS (acuerdos de colaboracion interna y externa, descripcion y x-1 X
afio de comienzo)

Ver DOCUMENTO 46 y DOCUMENTO 3 (Pagina 202) en
Dossier de la Autoevauacion

ESPACIOS

Superficie dtil total (m %) 290 290
Superficie destinada al personal (m ) 220 220
Superficie destinada al usuario (m?) 50 50
Superficie de almacenamiento de materiales (m ) 20 20

INSTALACIONES (LAS QUE PROCEDAN)
Despachos 220 220

Salas de reuniones
Salas de seminarios

(olielle]
o

Otros (especificar) Sala de Exposiciones Campus de Jerez
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EQUIPAMIENTOS (MOBILIARIOS Y OTROS)

1 puesto de trabajo completo por cada persona (mesa + aleron +
equipo informatico)

RECURSOS INFORMATICOS Y AUDIOVISUALES
Recurrimos al préstamo de otras unidades y a alquiler

INDICADORES

Superficie destinada al personal/N° personas 27,5 27,5
Superficie destinada al usuario/N° usuarios

N° de personal/N° de ordenadores

N° de usuarios/N° equipos audiovisuales

Tiempo de pago a proveedores 30 25

a X, X -1 tienen el mismo significado que en la tabla 1.



Nombre del Servicio: Vicerrectorado de Extension Universitaria

Nombre de la Unidad:

TABLA 5. MAPA DE PROCESOS DEL SERVICIO Y EJEMPLO DE PROCESO

Proceso:
¢Existeun manual?: X SI_NO (Se adjuntan en el Dossier dela Autoevaluacion)
Cuando se Etapas de la Quién decide Quién ejecuta Quién es
ejecuta la ejecucién o de responsable
etapa la prestacion

/.

Ejemplo de proceso I: Evaluacion del profesorado
¢Existeun manual?: _SI _NO

Cuando se Etapas de la Quién ejecuta Quién decide Quién es
ejecuta la ejecucioén o de responsable
etapa la prestacion
Envio de Actualizar solicitud | Becarios Director Técnico Director Técnico
solicitudes Enviar solicitudes Becarios Becario
(15-9 al 15-10) Comprobar datos coordinador
Recogida de Establecer fecha Becarios Director Técnico Director Técnico
datos Recogida de datos = Colaboradores Becarios Becario
(15-11 al 15-1, Caodificacion coordinador
3-3 al 15-5)

Medio de
ejecucioén

Medio de
ejecucion

Correo interno
e-mail

Encuesta de
opinién
Lectora 6ptica

Tiempo de
ejecucioén

Tiempo de
ejecucion

Un mes

Tres mesesy
medio

Método de
evaluacion del
desemperio

Método de
evaluacion del
desempefio

Reunion de grupo
de trabajo
Indicadores
Reunion de grupo
de trabajo
Indicadores

Método de
evaluacion de la
satisfaccién del

usuario

Método de
evaluacion de la
satisfaccion del

usuario

Recogida de
opiniones (via web)

Recogida de
opiniones (via web)
Registro de
incidencias



Director Técnico
Becarios

Andlisis estadistico = Becarios

Envio de informes

Elaboracién de
informes (20-5 al
20-6)

/
Ejemplo de proceso II: Distrito Unico Andaluz

(Existeun manual?: _SI_NO
Cuéndo se Etapas de la Quién decide Quién ejecuta
ejecuta la ejecucioén o de la
etapa prestacion

12 Fase (A) (1- = Recibir solicitudes Comision Distrito Jefa de Seccion

7 al 28-7) Codificar solicitudes | Unico Andaluz Jefa Neg. Acceso
Enviar solicitudes a Jefa de Seccion Auxiliares Temp.
Sevilla

12, Fase (B) Comprobar datos Jefa de Secciony Jefa de Seccion 'y

(1-8 al 28-9) Alegaciones Administradoras de | Administradoras de

la E.U. Relaciones los centros

Laborales

Publicar listas
Reservas de plaza
Matricula

Se repite todo el proceso mencionado anteriormente
Entrega de solicitudes: (1-10 al 8-10)

Etapas de matriculacion (14-10 al 20-10) (25-10 al 29-10)

Jefa de Seccion
Jefe Neg. Acceso

22, Fase (1-10
al 29-10)

Archivo de toda la Jefa de Seccion

documentacién

Director Técnico
Becario
coordinador

Quién es
responsable

Jefa de Servicio
Jefa de Seccion
Jefe Neg. Acceso

Jefa de Servicio
Jefa de Secciony
administradoras

Jefa de Seccion

Edicién de textos

(SPSS)

Medio de
ejecucioén

Manual

Soporte papel
Informatica

CarpetasA-Z

Tres semanas

Tiempo de
ejecucion

1 mes

2 meses

2 dias al finalizar
cada fase de
preinscripcién

Reunion de grupo
de trabajo
Indicadores

Método de
evaluacion del
desempefio

Reuniones de
equipo
Indicadores

Reuniones de

equipo
Indicadores

Indicadores

Recogida de
opiniones (via web)

Método de
evaluacion de
satisfaccién del
usuario

Encuesta
Registro de quejas
e incidencias

Encuesta
Registro de quejas
e incidencias



TABLA 6: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

iNDICADORES

N°® de dias de apertura (anuai)

iN°® de dias de apertura (semanai)

N° de ciientes o usuarios

IN°® de bajas voiuntarias (si procede)

IN° de feiicitaciones recibidas

Premios o distinciones conseguidas

N®de entrevistas personaies con ciientes o usuarios

N° de incidencias, quejas 'y reciamaciones

Tiempo de respuesta medio a ias quejas y reciamaciones

iN® de rectificaciones reaiizadas/iN® quejas

IN° de sugerencias puestas en marcha/Totai sugerencias

a X, X-1 tienen el mismo significado que en la tabla 1.

CURSOS ACADEMICOS®

X-1

231

4,44
65.342

No consta

No consta

No contabilizado
No contabilizado
0

No contabilizado
No contabilizado

No contabilizado

57

X

231

4,44
67.805

No consta

No consta

No contabilizado
No contabilizado
1

No contabilizado
No contabilizado

No contabilizado






12.- ANEXO 3 (TABLAS ADMINISTRACION)



Agentes Facilitadores®

Nombre de la Universidad: Cadiz
Extension

Nombre del Servicio: Universitaria
Ladela

Fecha de creacion: Universidad

TABLA 1. CRITERIO: EVOLUCION Y CONTEXTO ACTUAL DEL SERVICIO

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Acontecimientos y cambios importantesb

Acontecimientos y cambios que describen la evolucién reciente del Servicio

Cuestiones de interés:

* Cambios en la estructura del Servicio

* Cambios en los equipos directivos de la institucion o del Servicio

* Cambios en los objetivos y responsabilidades

* Cambios en los sistemas de gestion

Subcriterio 2. Politica y situacién actual

Politica y situacién actual

Cuestiones de interés:

* Estrategia del Servicio (objetivos, mision, vision, planes estratégicos)

* Politica de atencién al usuario

* Politica de comunicacién

* Respuesta ante las influencias del exterior

Wih|h[W|lO

* Politica de relaciones con otras unidades o centros

a En las tablas que siguen, el Comité debe responder a todas las preguntas. En caso de que no tenga clara
Su respuesta, marque el valor "1".

b Téngase en cuenta que, dadas las caracteristicas de las cuestiones que se analizan en este primer
subcriterio, careceria de sentido otorgarles una puntuacion de calidad. Por esta razén, el cuadro
correspondiente esta en blanco.



TABLA 2. CRITERIO: LIDERAZGO

Subcriterio 1. Definicion de la estrategia del Servicio

Actividades de gestion 1.1. Implicacion de los lideres

Cuestiones de interés:

* Definir la misién y visiéon del Servicio y proponerla como guia para la mejora
permanente

* Involucrarse personalmente en actividades de mejora y, en general, con la gestion de la
calidad de su Unidad

* Potenciar los objetivos dirigidos hacia la satisfaccién del cliente, segun los propdsitos
de la unidad administrativa de la que forma parte

* Fomentar y generar actitudes y comportamientos entre el personal que ayuden a
promover la mejora

* Proporcionar recursos y ayudas adecuadas para garantizar el desarrollo, implantaciéon y
mejora continua del sistema de gestion del Servicio

Subcriterio 2. Actividades de mejora de la calidad

Actividades de gestién 2.1. Recogida de propuestas, valoracion y definicién de mejoras

Cuestiones de interés:

* Comprobar que se crea e implanta un procedimiento que permita medir, revisar y
aumentar los resultados clave

* Planificar actividades para recoger sugerencias entre el personal

* Definir prioridades de trabajo y defenderlas ante el propio personal y ante otras
instancias responsables

* Comprender y dar respuesta a las necesidades y expectativas del personal, los
usuarios y otros grupos de personas implicadas

* Impulsar la mejora continua partiendo de la autoevaluacion

Subcriterio 3. Reconocimiento de los esfuerzos del personal para la mejora

Actividades de gestion 3.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Animar y permitir a las personas participar en acciones de mejora

* Dar reconocimiento oportuna y adecuadamente a los esfuerzos de individuos y equipos
de todos los niveles del Servicio por su contribucién a los resultados, por su fidelidad,
etc.

* Incrementar la autonomia y responsabilidad del personal mediante la delegacion, en
reconocimiento a su esfuerzo

* Utilizar como recompensas, no solo beneficios de corte econdémico, sino también
sociales, culturales y laborales

Subcriterio 4. Comunicacién con diversos grupos de interés

Actividades de gestién 4.1. Sistemas de comunicacion

Cuestiones de interés:

* Crear documentos informativos en los que se presenten y defiendan las estrategias del
Servicio

* Solicitar a todo el personal que identifique a sus clientes y proveedores

* Conocer y mantener relaciones continuas con los clientes y proveedores, dar respuesta
a sus necesidades y solucionar los defectos de la colaboracion

* Informar a clientes y proveedores de los cauces de que disponen para manifestar
quejas y sugerencias
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TABLA 3. CRITERIO: POLITICA Y ESTRATEGIA

Subcriterio 1. Recogida de informacion relevante

Actividades de gestion 1.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Reunir y estudiar la informacién relevante en la definicién de usuarios potenciales, tanto
actuales como futuros

* Comprender y anticipar las necesidades y expectativas de usuarios, personal,
proveedores, colegas, equipo de gobierno y sociedad en general, segin convenga, en
orden a integrarlos en la definicién de la politica y estrategia

* Comprender y anticipar los avances que se producen en el area de los Servicios de
Administracién, incorporando las actividades que desempefien otras unidades o la
competencia

* Valorar las tendencias y demandas que se producen en el entorno de la organizacion,
con el fin de adaptarse a las mismas y corregir posibles influencias negativas

Subcriterio 2. Planificaciéon de objetivos de mejora

Actividades de gestién 2.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Conjugar, en la planificacién y estrategia, las necesidades y expectativas de todos los
distintos grupos que compongan o tengan relaciones con el Servicio

* Equilibrar las presiones y requisitos a corto y largo plazo

* Contar con la participacion y el consenso con los empleados para la formulacion del
plan de calidad

* Definir escenarios alternativos y planes de contingencia ara abordar lo riesgos que
puedan ocurrir

* Adaptar la organizacion del Servicio para introducir practicas de gestion acordes con el
modelo de excelencia

Actividades de gestion 2.2. Objetivos y criterios de calidad

Cuestiones de interés:

* Definir el esquema de procesos clave necesarios para llevar a efecto la politica y
estrategia

* Distribuir las responsabilidades de cada estrategia dentro de la Unidad

* Incorporar el plan de calidad dentro de la planificacién anual del Servicio

* Fijar el plan de calidad en documentos e instrucciones practicas de trabajo
comprensibles para todos

Subcriterio 3. Aseguramiento o garantia del logro de los objetivos de calidad

Actividades de gestién 3.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Revisar y actualizar la politica y estrategia

* Evaluar la importancia, eficacia e impacto de la planificacién

* Valorar la efectividad y utilidad de los canales de comunicacién con los grupos de
interés

* Comprobar la efectividad del esquema de procesos clave a la hora de llevar a efecto la
politica y estrategia

* Valorar el grado de integracién de los procesos de planificacién, comunicacion,
evaluacion, etc., en las rutinas del Servicio

Actividades de gestion 3.2. Difusién de los objetivos de mejora al personal

Cuestiones de interés:

* Establecer prioridades, acordar y comunicar planes, metas y objetivos

* Comunicar en cascada la politica y estrategia, segun sea apropiado

Actividades de gestién 3.3. Participacion del personal en los objetivos de mejora
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Cuestiones de interés:

* Implicar al personal en la elaboracion de planes de accidon

* Analizar junto al personal los problemas que surgen al poner en practica los planes
generales del Servicio y especificos de cada puesto

* Valorar el nivel de sensibilizacidn del personal con respecto a la politica y estrategia

* Adecuar la formacion a los programas de actuacion

Subcriterio 4. Recursos disponibles

Actividades de gestion 4.1. Procedimiento para garantizar que todo el personal dispone
de medios para lograr la mejora

Cuestiones de interés:

* Adaptar la estructura del Servicio para poner en practica con éxito la planificacion y la
estrategia

* Conocer las necesidades de recursos que tiene el personal

* Definir criterios y prioridades que racionalicen los recursos en funcién de los planes de
mejora

* Asignar los recursos disponibles segun las necesidades de los planes previstos

Subcriterio 5. Coordinacion entre el Servicio y la estrategia general de la Universidad

Actividades de gestion 5.1. Procedimiento para asegurar la coordinaciéon

Cuestiones de interés:

* Desarrollar la politica y estrategia en conexion légica con la mision, vision y valores
globales del centro

* Mantener una relacion fluida con los 6rganos de gobierno universitarios y con los
demas Servicios de la institucién

* Crear grupos de trabajo interdepartamentales para coordinar los objetivos y acciones
de mejora
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TABLA 4. CRITERIO: PERSONAS

Subcriterio 1. Planificacion de la gestion del personal

Cuestiones de interés:

* Implicar al personal y a sus representantes en el desarrollo de las politicas, estrategias
y planes de Recursos Humanos

* Alinear los planes de Recursos Humanos con la politica y estrategia, la estructura de la
organizacion y el esquema general de procesos clave

Actividades de gestion 1.1. Procedimiento y criterios de seleccién del personal

Cuestiones de interés:

* Garantizar la honestidad e imparcialidad en todo lo relacionado con el acceso al puesto
de trabajo, incluida la igualdad de oportunidades

Actividades de gestion 1.2. Procedimiento y criterios de formacién del personal

Cuestiones de interés:

* |dentificar, clasificar y adecuar el conocimiento y las competencias de las personas a
las necesidades del trabajo

* Crear planes de formacién y desarrollo que contribuyan a garantizar el ajuste del
personal a las capacidades actuales y futuras de la organizacién

* Facilitar la incorporacién a procesos formativos en consonancia con las deficiencias
personales detectadas y los requerimientos del trabajo

* Averiguar y tener en cuenta la opinion del personal sobre sus necesidades formativas

Actividades de gestion 1.3. Procedimiento y criterios de desarrollo del personal

Cuestiones de interés:

* Apoyar la actualizacion profesional potenciando los perfiles laborales existentes

* Favorecer el enriquecimiento continuo de los puestos, potenciando la incorporacién de
nuevas funciones, técnicas o sistemas de trabajo

* Fomentar el trabajo en equipo a través del desarrollo de las actitudes personales
necesarias para la creacién de un ambiente laboral cooperativo

* Analizar las necesidades de desarrollo del personal en colaboracién con los
interesados

Actividades de gestion 1.4. Procedimiento y criterios de evaluacion del personal

Cuestiones de interés:

* Relacionar los resultados de la evaluacion con la participacién en planes de formacién,
desarrollo o promocion

* Consensuar con el personal los criterios para la evaluacién del desempefio y el
rendimiento

* Coordinar la evaluacién del personal con los criterios de evaluacion del rendimiento de
procesos

Subcriterio 2. Implicacién y asignacién de responsabilidades

Actividades de gestion 2.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Efectuar la asignacion de responsabilidades de acuerdo con los objetivos previstos

* Facultar a las personas para emprender acciones con autonomia

* Delegar en las personas la competencia para modificar cuestiones no sustanciales de
los procesos cuando se detecten defectos de funcionamiento

* legar a acuerdos pactados de responsabilidad, segiin grado de autonomia

Actividades de gestién 2.2. Nivel de autonomia y responsabilidad del personal

Cuestiones de interés:

* Fomentar y apoyar la participacion individual y de los equipos en las actividades de
mejora

(&)



* Dar reconocimiento a los empleados, manteniendo su nivel de implicacién y asuncion
de responsabilidades

* Favorecer la participacion del personal en las decisiones sobre el funcionamiento del
Servicio

Subcriterio 3. Comunicacion entre el equipo directivo y el personal

Actividades de gestion 3.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Definir e implantar politicas, estrategias y planes de comunicacion basados en las
necesidades de coordinacién entre el personal y el equipo directivo

* Aprovechar los canales verticales y horizontales (en ambos sentidos) existentes en el
Servicio

* Establecer dispositivos de informacion escrita y soportes tecnolégicos que posibiliten la
mayor claridad y rapidez de la informacién

TABLA 5. CRITERIO: ALIANZAS Y RECURSOS

Subcriterio 1. Informacion disponible para la toma de decisiones

Actividades de gestién 1.1. Recogida de informacion

Cuestiones de interés:

* Recoger, estructurar y gestionar la informacién y el conocimiento en apoyo de una
politica de recursos coordinada con los objetivos de mejora

* Preparar la informacion de acuerdo con las necesidades y demandas del personal y de
los usuarios, y facilitar el acceso a los registros y archivos

* Garantizar la validez, integridad y seguridad de la informacién

Subcriterio 2. Alianzas estratégicas

Actividades de gestion 1.2. Desarrollo de alianzas

Cuestiones de interés:

* Analizar las oportunidades del Servicio para crear alianzas con otros Servicios,
Universidades, proveedores y otras organizaciones préximas.

* Establecer alianzas en linea con la politica y estrategia del Servicio

* Implantar alianzas que mejoren la cadena proveedor-servicio-cliente

Subcriterio 3. Asignacion, control y optimizacién de recursos

Actividades de gestion 3.1. Criterios y procedimientos

Cuestiones de interés:

* Fijar criterios de equidad y de recesidades de los puestos en la asignacion de los
recursos

* Adecuar los medios materiales disponibles (tecnologias, equipos, instalaciones, etc.) a
las actividades que se realizan y a las necesidades del personal y de los usuarios

* Gestionar el mantenimiento y uso de los activos para incrementar el rendimiento total
de su ciclo de vida, disminuyendo y reciclando residuos, optimizando el consumo de los
suministros, y otras acciones por el estilo

* Propiciar un clima de innovacion y creatividad mediante el uso de los recursos
pertinentes de informacién y conocimiento

* Definir criterios sobre reposicion de bienes muebles y de material informatico

Subcriterio 4. Nuevas tecnologias

Actividades de gestion 4.1. Identificacion/implantacién de nuevas tecnologias y difusion
de informacién

Cuestiones de interés:

* Localizar y valorar las tecnologias alternativas emergentes a la luz de la politica y
estrategia y de su impacto en el Servicio y en la sociedad

* Gestionar la cartera tecnoldgica

* Aplicar las nuevas tecnologias para perfeccionar el funcionamiento interno

N
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* Promover la formacién del personal en el uso de las tecnologias que se implanten

Subcriterio 5. Gestion del conocimiento

Actividades de gestién 5.1 Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Crear sistemas de almacenamiento y acceso a la informacidn relacionada con la mejora
del Servicio

* Recoger sisteméaticamente informacién de otras unidades y universidades para
disponer de conocimientos punteros

* Mejorar la comunicacion para difundir la informacion relevante para el éxito de la
politica y estrategia




TABLA 6. CRITERIO: PROCESOS

Subcriterio 1. Identificacion de procesos clave

Actividades de gestion 1.1. Mapa de procesos: elaboracion

Cuestiones de interés:

* Establecer el sistema de gestion de procesos (procedimiento integral para identificar,
definir, poner en practica, revisar y evaluar cada proceso)

* Resolver las interfases internas de la organizacion y las relacionadas con los grupos
externos (proveedores, usuarios, colegas), gestionando de manera efectiva los procesos
de principio a fin

* Promover la participacion e implicacién del personal, los proveedores y los clientes
internos y externos en la identificacion y definiciéon de los procesos clave

Actividades de gestién 1.2. Mapa de procesos: contenidos

Cuestiones de interés:

* Disefiar todos los procesos, principalmente aquéllos que son centrales y permiten
poner en practica con éxito la politica y estrategia

* Establecer las funciones de todo el personal

* Considerar en la descripcion de cada proceso, por ejemplo, las fases y responsables de
ejecucidn, responsables del seguimiento, medios de ejecucién, tiempo estimado,
conexiones con otros procesos, y asi sucesivamente

Subcriterio 2. Seguimiento y control de los procesos

Actividades de gestion 2.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Implantar sistemas de medicién, establecer objetivos parciales y finales de rendimiento,
y prever mecanismos para corregir los fallos de los procesos

* Aprovechar los resultados del rendimiento operativo, ademas de la informacién
procedente de las actividades de aprendizaje, estableciendo prioridades y objetivos de
mejora, asi como métodos mas apropiados de funcionamiento de las operaciones

* Analizar sistematicamente la informacion que se obtiene del personal, clientes y
proveedores para conocer la valoracion del servicio prestado y las demandas de
correccion

* Evaluar la consecucion de los objetivos actuales en comparacion con los obtenidos en
el pasado, y con los de otras unidades o servicios similares

* Determinar el impacto de los procesos criticos en el cumplimiento de los objetivos
previstos

Actividades de gestién 2.2. Control y mejora de los procesos de soporte

Cuestiones de interés:

* Implantar sistemas de medicién, establecer objetivos parciales y finales de rendimiento,
y prever mecanismos para corregir los fallos de los procesos mecanismos para corregir
los fallos de los procesos

* Aprovechar los resultados del rendimiento operativo, ademas de la informacién
procedente de las actividades de aprendizaje, estableciendo prioridades y objetivos de
mejora, asi como métodos mas apropiados de funcionamiento de las operaciones

Subcriterio 3. Desarrollo de nuevos servicios

Actividades de gestién 3.1. Andlisis de necesidades de los usuarios

Cuestiones de interés:

* Dar seguimiento al servicio de atencién al cliente y a otros contactos con los mismos

* Implicarse de manera proactiva con los clientes, debatiendo y abordando sus
necesidades, expectativas y preocupaciones

Actividades de gestion 3.2. Traduccion en especificaciones de servicios

Cuestiones de interés:
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* Anticipar oportunidades de productos y servicios de acuerdo con las futuras
necesidades y expectativas de los clientes

* Generar nuevos productos en colaboracién con los compafieros, colaboradores,
proveedores y todo tipo de partners

* Disefiar nuevos servicios para satisfacer las necesidades detectadas

Actividades de gestién 3.3. Innovacion en los procesos

Cuestiones de interés:

* Fijar los métodos idoneos para llevar a efecto modificaciones en los procesos y
servicios

* Informar de los cambios introducidos a todos los grupos interesados

* Asegurarse de que el personal recibe la formacion adecuada para aplicar procesos
nuevos o modificados

Actividades de gestion 3.4. Incorporacién de nuevas filosofias

Cuestiones de interés:

* Potenciar la creatividad y la innovacion, desarrollando productos y servicios
competitivos

* Esforzarse por mantener la creatividad e innovacién en las relaciones de atencion al
cliente

* Estimular el talento creativo e innovador de empleados, clientes y partners, y hacer que
repercuta sobre las mejoras (continuas o drasticas)

Subcriterio 4. Auditorias y evaluacion de los sistemas de gestion

Actividades de gestién 4.1. Procedimientos

Cuestiones de interés:

* Aplicar sistemas de evaluacion de la calidad

* Definir criterios para valorar los sistemas de gestion

* Determinar la periodicidad y los responsables de la revision de los sistemas de gestion

Actividades de gestion 4.2. Mejora de los sistemas de gestion

Cuestiones de interés:

* Descubrir y aplicar nuevos sistemas de gestién

* Establecer pruebas piloto y controlar la implementacion de modificaciones en los
sistemas de gestion

* Informar de los cambios introducidos en los procesos a todos los grupos interesados

* Asegurarse de que el personal comprende y acepta los cambios para operar procesos
nuevos o modificados




Resultados

TABLA 7. CRITERIO: RESULTADOS EN LOS CLIENTES

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion

Actividades de gestion 1.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Conocer la percepcién que el cliente tiene de su relacién con la Unidad y de la calidad

del Servicio 5
* Utilizar los indicadores de rendimiento del Servicio para obtener informacion indirecta

sobre la satisfaccion de los usuarios 5
* Obtener mediciones complementarias relativas a la satisfaccién de los usuarios 5
* Establecer los grupos de usuarios 5

Actividades de gestién 1.2. Resultados

Cuestiones de interés:

* Satisfaccién con la fiabilidad o confianza que ofrece el Servicio 4
* Satisfaccidn con la capacidad de respuesta, rapidez o disposicion del personal para
ayudar a resolver problemas 4
* Satisfaccion con la profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad en el trato con el
cliente 4
* Facilidad con que se accede a los servicios (satisfaccién con los horarios, medios de
comunicacion, accesibilidad de los empleados) 4

Actividades de gestién 1.3. Datos comparativos

Cuestiones de interés:

N

* Conocer los sistemas de indicadores que se utilizan en otros centros

* Establecer contactos con los responsables de otros Servicios 4

Actividades de gestion 1.4. Procedimiento de recogida de quejas y sugerencias

Cuestiones de interés:

* Conocer la percepcion que el cliente tiene de su relacién con la Unidad y de la calidad

del Servicio 5
* Utilizar los indicadores de rendimiento del Servicio para obtener informacion indirecta

sobre la satisfaccion de los usuarios 5
* Obtener mediciones complementarias relativas a la satisfaccioén de los usuarios 5

Subcriterio 2. Difusion y uso de los resultados

Actividades de gestion 2.1. Difusién y uso

Cuestiones de interés:

* Realizar acciones que impliquen a los clientes o usuarios 3
* Implantar acciones basadas en las encuestas realizadas a los clientes o usuarios 4
* Responder a las quejas y sugerencias 4

Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos

Actividades de gestion 3.1. Sistemas de revision

Cuestiones de interés:

* Analizar los mecanismos existentes de revisibn y mejora de las mediciones y
procedimientos 4

* Sefialar si los indicadores se adecUlian a los objetivos planificados 5
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TABLA 8. CRITERIO: RESULTADOS EN LAS PERSONAS

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Mediciones sistematicas de la satisfaccion del personal

Actividades de gestion 1.1. Procedimiento

Cuestiones de interés:

* Establecer indicadores gue determinen la motivacién e implicacién del personal 1

* Recoger mediciones complementarias 1

Actividades de gestién 1.2. Resultados

Cuestiones de interés:

* Satisfaccién con las tareas desempefiadas, incluyendo su interés intrinseco, la
variedad, dificultad y cantidad, la creatividad y autonomia asociada al puesto, las
oportunidades de aprendizaje o las posibilidades de participacién en la mejora, entre otro 4

* Satisfaccion con los beneficios 0 recompensas inherentes al puesto, abarcando
aspectos variados como el salario, la promocion, el reconocimiento o beneficios del tipo

pensiones, vacaciones, seguros meédicos, etc. 3
* Satisfaccion con los supervisores, estimando los estilos de supervision, la competencia
y habilidades técnicas, comunicacién o relaciones humanas 4
* Satisfaccion con los compafieros de trabajo en términos de competitividad, apoyo
social, relaciones humanas o comunicacion 4

Actividades de gestion 1.3. Datos comparativos

Cuestiones de interés:

* Conocer los sistemas de indicadores que se utilizan en otros centros 5

* Establecer contactos con los responsables de otros Servicios 2

Subcriterio 2. Difusién y uso de los resultados

Actividades de gestion 2.1. Difusion y uso

Cuestiones de interés:

* Implantar acciones basadas en las encuestas realizadas al personal 2

* Responder a las sugerencias 4

Subcriterio 3. Revision y mejora de los procedimientos

Actividades de gestidén 3.1. Sistemas de revision

Cuestiones de interés:

* Analizar criticamente los mecanismos existentes para revisar y mejorar las mediciones 2

* Estudiar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 4
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TABLA 9. CRITERIO: RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Analisis de la demanda social

Actividades de gestion 1.1. Conocimiento de la percepcion social

Cuestiones de interés:

* Sintetizar y estructurar la informacidon recogida a través de mudltiples fuentes de

informacién (publicaciones periddicas, buzones de sugerencias, puestos de informacion

al publico...), diagnosticando la existencia y extension de posibles problemas de calidad 5
* Evaluar las tendencias sobre la calidad percibida por el entorno 4
* Difundir ampliamente la informacion sobre la calidad percibida por el entorno, siguiendo

criterios de disponibilidad, accesibilidad, apertura, utilidad y actualizacion de la

informacion 4
Subcriterio 2. Actividades de impacto

Actividades de gestién 2.1. Actividades de acercamiento

Cuestiones de interés:

* Desarrollar actividades como parte responsable de la sociedad (difusién de informacién

relevante para la misma, aportacion de ayudas a grupos sociales afectados, relaciéon con

las autoridades relevantes) 4
* Implicarse activamente en la comunidad donde el Servicio realiza su funcién (impacto

en la educacién, formacién y nivel cultural, fomento del voluntariado, firma de convenios

con otras instituciones y empresas) 4
* Llevar a cabo intercambios y colaboraciones con otras organizaciones o asociaciones

en actividades de mejora y difusion de la calidad 5
* Participar mediante la presencia, el apoyo financiero y la colaboracién institucional en

acciones relacionadas con el fomento de la cultura civica, la solidaridad social, el

deporte, el ocio saludable, la ciencia o la cultura 4
Subcriterio 3. Analisis del impacto

Actividades de gestion 3.1. Resultados de las actividades de acercamiento a la

comunidad

Cuestiones de interés:

* Accesibilidad a la informacion sobre las actividades y programas del Servicio, cobertura

en prensa, edicién de folletos informativos, creacidn de paginas web, etc. 4
* Felicitaciones, premios recibidos, certificaciones, etc. 3
* Relacion con autoridades relevantes 5
Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos

Actividades de gestién 4.1. Sistemas de revision

Cuestiones de interés:

* Analizar los mecanismos existentes de revisién y mejora de las mediciones de impacto 3
* Sefalar si los indicadores de impacto se adecUan a los objetivos planificados 4
* Introducir modificaciones derivadas de la informacién recibida sobre los resultados

sociales 2
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TABLA 10. CRITERIO: RESULTADOS CLAVE

NIVEL DE
CALIDAD

Subcriterio 1. Resultados de los principales servicios prestados

Actividades de gestién 1.1. Medida y valoracion de los resultados de los procesos clave

Cuestiones de interés:

* Resultados no econémicos (eficacia estratégica, eficacia normativa, duracion de los

diversos ciclos) 4
* |Indicadores sobre procesos (economia y finanzas, edificios, equipos y materiales,
tecnologia, informacién y recursos externos) 4

Subcriterio 2. Resultados de los procesos de soporte

Actividades de gestion 2.1. Medida y valoracion de los resultados de los procesos de
soporte

Cuestiones de interés:

* Resultados no econémicos (eficacia estratégica, eficacia normativa, duracién de los

diversos ciclos) 3
* Indicadores sobre procesos (economia y finanzas, edificios, equipos y materiales,
tecnologia, informacion y recursos externos) 4

Subcriterio 3. Difusién y uso de los resultados

Actividades de gestion 3.1. Difusién y uso

Cuestiones de interés:

* Poner los resultados en conocimiento de los responsables de gobierno 5
* Difundirlos entre el personal, los proveedores y los responsables de los procesos de
soporte 3
* Revisar los procesos clave a partir de los resultados obtenidos 4
* Emplearlos para defender la peticibn de nuevos recursos (humanos, personales,
tecnoldgicos, etc.) ante los responsables competentes 4

Subcriterio 4. Revision y mejora de los procedimientos

Actividades de gestién 4.1. Sistemas de revision

Cuestiones de interés:

* Analizar criticamente los mecanismos existentes para revisar y mejorar las mediciones
sobre los resultados

N

* Estudiar si los indicadores se adecuan a los objetivos planificados 4
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TABLA 11. AGENTES
FACILITADORES?

CRITERIO 0. EVOLUCION Y
CONTEXTO ACTUAL DEL
SERVICIO

COMPRENSION®

5,00

RELEVANCIA®

5,00

ESFUERZO"

1,00

NIVEL
PARCIAL
DE
CALIDAD
(media)®

3,80

Subcriterio 2. Politica y
situacién actual

3,80

CRITERIO 1. LIDERAZGO

3,00

3,50

3,50

3,78

Subcriterio 1. Definicién de la
estrategia del Servicio

4,40

Subcriterio 2. Actividades de
mejora de la calidad

4,20

Subcriterio 3. Reconocimiento
de los esfuerzos del personal
para la mejora

2,75

Subcriterio 4. Comunicacién
con diversos grupos de interés

3,75

CRITERIO 2. POLITICA Y
ESTRATEGIA

3,52

Subcriterio 1. Recogida de
informacion relevante

3,00

Subcriterio 2. Planificaciéon de
objetivos de mejora

2,20

Subcriterio 3. Aseguramiento o
garantia del logro de los
objetivos de calidad

3,91

Subcriterio 4. Recursos
disponibles

4,00

Subcriterio 5. Coordinacién
entre el Servicio y la estrategia
general de la Universidad

4,50

CRITERIO 3. PERSONAS

4,13

Subcriterio 1. Planificacion de
la gestion del personal

3,50

Subcriterio 2. Implicacion y
asignacioén de
responsabilidades

4,57

Subcriterio 3. Comunicacién
entre el equipo directivo y el
personal

4,33

CRITERIO 4. ALIANZAS Y
RECURSOS

3,40

3,60

3,00

4,12

Subcriterio 1. Informacion
disponible para la toma de
decisiones

4,33

Subcriterio 2. Alianzas
estratégicas

3,67

Subcriterio 3. Asignacion,
control y optimizacién de
recursos

4,60

Subcriterio 4. Nuevas
tecnologias

4,00

Subcriterio 5. Gestién del
conocimiento

4,00
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CRITERIO 5. PROCESOS 2,25 2,75 4,25 4,14
Subcriterio 1. Identificacion de

procesos clave 3 4 4 4,33
Subcriterio 2. Seguimiento y

control de los procesos 2 3 5 3,57
Subcriterio 3. Desarrollo de

NUevos servicios 2 2 4 4,45
Subcriterio 4. Auditorias y

evaluacion de los sistemas de

gestion 2 2 4 4,20
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